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INTRODUCTION 
La Bibliotheque municipalc et interuniversitaire de Clermont-Ferrand est nee de la 
reunion, etablie selon une convention passee en 1902 entre 1'Etat et la Ville, de la 
Bibliotheque municipale et de la Bibliotheque universitaire. Elle compte actuellement 
deux bibliotheques de lecture publique (les mediatheques du centre ville et de la Croix-
Neyrat), une bibliotheque centrale reunissant dans le meme batiment du boulevard 
Lafayette les collections patrimoniales et la Bibliotheque universitaire des Lettres 2e et 
3e cycles, et, dispersees dans les divers locaux de 1'Universite Blaise Pascal et de 
1'Universite d'Auvergne, les sections de Lettres 1" cycle, Droit, Medecine et Sciences. 
Si toutes ces bibliotheques sont accessibles a 1'ensemble du public clermontois, les 
differentes bibliotheques universitaires attirent principalement les etudiants de la ville 
(au nombre d'environ 30 000) 
Sous 1'impulsion de R. Berard. directeur actuel de la Bibliotheque municipale et 
interuniversitaire, ces etablissements menent depuis quelques annees une reflexion sur 
1'organisation de 1'accueil et du renseignement, et font des efforts pour mieux connaitre 
ct satisfaire leur public. La section Sciences et techniques, situee sur le campus des 
Cezeaux a Aubiere, compte environ 5 000 inscrits, et mene a son tour, a 1'occasion d'un 
projet d'extension et de rehabilitation de la bibliotheque, une reflexion globale sur son 
fonctionnement ct sur ses contacts avec les usagers ; elle cherche en particulier a 
ameliorer un dispositif d'accueil et de renseignement dont les faiblesses se sont fait 
sentir, comme le souligne la lettre de mission adressee au groupe projet2. II est 
manifeste en effet que la section souffre de la « preponderance du role des magasiniers 
dans 1'accueil et le renseignement», alors que la participation des bibliothecaires dans 
le service au public reste trop « floue et variable »; d'autre part, la bibliotheque patit 
d'un clivage entre les deux niveaux qu'elle occupe : le rez-de-chaussee comprenant les 
collections destinees aux deux premiers cycles, et 1'etage contenant les collections 
1 Ct. F. Cavalier, Le lien bibliotheque publique - bibliotheque universitaire : Vexperience clermontoise. 
Dautre part, des chiffres sur le fonctionnement global de la bibliotheque ont ete donnes dans le cahier des 
charges (cf. annexe 5). 
2 Cf. annexe I. 
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destinees au 3e cycle selon les instructions de 1962. Les transformations actuellement 
en cours devraient permettre, lorsqu'a 1'issue des travaux la bibliotheque se/a a nouveau 
en mesure d'ouvrir ses portes, probablement vers le 15 octobre, une harmonisation des 
habitudes de travail. La section se trouvera en effet agrandie d'une surface de 900 m": 
au rez-de-chaussee, 1'etablissement, qui s'ouvrira desormais sur la place Vasarely, a 
proximite d'une Maison de 1'etudiant nouvellement constraite, disposera, face au 
campus, de nouveaux espaces d'accueil; d'autre part, au niveau intermediaire entre les 
actuels premier et deuxieme niveaux, une salle de culture generale sera organisee3. 
L'ensemble du personnel de la bibliotheque devra donc veiller a ce que 1'occupation de 
ces espaces supplementaires, loin de creer un nouveau morcellement, devienne 
1'occasion d'ameliorer 1'accueil et le renseignement, en redefinissant le role de chaque 
poste et la fonction de chaque personne au sein d'un dispositif elabore selon les dcsirs et 
les besoins des usagers. 
3 Cf. annexes 2 et 3 (plans). 
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ELEMENTS D'INFORMATION 
Les personnels 
L'equipe de la section Sciences et techniques de la BMIU se compose de 16 
personnes reparties selon les fonctions suivantes : un conservateur, 5 bibliothecaires, de 
7 magasiniers et de 4 Contrats Emploi Solidarite (CES). 
Sclon les fiches de poste, la part du temps de travail consacree aux activitcs de 
service public est variable: 10% pour le conservateur, 40% pour les bibliothecaires et 
70% pour les magasiniers et les CES. 
Emplacement des postes d'accueil et de renseignement 
Au rez-de-chaussce : existence d'une banque de pret dans 1'entree et de bureaux 
tenus par les bibliothecaires dans chacune des deux salles et ou ils effectuent une part de 
leur travail interne et leur temps de service public. 
A 1'etage : existence d'un bureau des periodiques qui informe sur 1'utilisation de ces 
documents et, plus generalement sur les collections situees a ce niveau. 
On y trouve egalement la Recherche Documentaire informatisee (RDI) et le Pret 
Entre Bibliotheque (PEB). 
Dans 1'ensemble du texte on nommera desormais: le rez-de-chaussee, le premier 
niveau ; la salle de culture generale, le deuxieme niveau ; l'etage, le troisieme niveau. 
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CALENDRIER GENERAL 
Phase I Choix du projet de Clermont-Ferrand 
Lundi 2 fevrier Forom des projets a 1'Enssib. En 1'abscnce du commanditaire 
Raymond Berard, Mme Mayere presente le projet de reorganisation de Vaccueil et du 
renseignement a Clermont-Ferrand, et commente la lettre de mission. 
Mercredi 4 fevrier Choix du projet de Clermont-Ferrand. 
Lundi 16 fevrier Repartition des roles. Premier contact avec le correspondant de 
Clermont-Ferrand, Frangois Cavaiier, qui precise quelques points de la lettre de mission 
(avancement des travaux, problemes concernant la repartition des rdles dans 
1'organisation de 1'accueil). 
Phase II Premier stage a Clermont-Ferrand 
1) preparation du stage 
Jeudi 19 fevrier Definition des objectifs de la semaine. Preparation de la rencontre 
avec M. Cavalier. Elaboration de deux grilles d'enquetes, 1'une aupres du public, 1'autre 
sous forme d'entretiens aupres de 1'ensemble du personnel de la bibliotheque, afin 
d'evaluer la situation actuelle, de comprendre quelles sont les attentes de deux cotes, ce 
qu'on peut envisager pour mieux identifier les problemes poses. Preparation d'une grille 
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d'observation afin d'etudier les pratiques des lecteurs, les problemes qui peuvent se 
poser aux differents postes d'accueil et de renseignement. 
2) premier stage (du 23 au 27 fevrier) 
Lundi 23 fevrier Entretien avec M. Cavalier, qui presente la section Sciences et 
techniques de la BU dans le contexte general de la BMIU de Clermont-Ferrand et 
explique precisement les objectifs du projet dans leur contexte. Visite des locaux actuels 
et du chantier. 
Mardi 24 fevrier Reunion du comite de pilotage pour une mise au point des attentes 
precises de chacun. Premiers entretiens avec le personnel. Observation a quatre points 
d'accueil et de renseignement. Depouillement des cahiers de suggestions. 
Mercredi 25 fevrier Entretiens avec le personnel. Debut de 1'enquete aupres du 
public. Rencontre avec Marie-Therese Jarrige, qui presente le projet tel qu'il est congu 
par la direction de la BMIU de Clermont-Ferrand. 
Jeudi 26 fevrier Nouvelles observations. Suite de 1'enquete aupres du 
public. Premier bilan. Preparation de la reunion du vendredi 27 fevrier. 
Vendredi 27 fevrier Reunion du comite de pilotage : expose des resultats des 
premieres enquetes et observations ; les problemes principaux sont identifies, et les 
demarches a poursuivre au cours des semaines suivantes sont proposees. Reunion du 
groupe, qui reflechit aux modalites des prochaines operations et aux nouvelles grilles a 
elaborer. Bilan de la premiere semaine de stage avec M. Cavalier. 
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Phase III Premier diagnostic, investigations 
compiementaires 
Lundi 2 mars Bilan du stage. Compte rendu de la reunion du comite de pilotage. 
Debut d'elaboration des grilles de questions a soumettre, d'une part au public, d'autre 
part au personnel pour noter les questions posees par le public. 
Jeudi 5 mars Debut de la redaction du cahier des charges du projet. Elaboration 
des deux nouvelles grilles de questions : l'une, remplie par le personnel, prendra en 
compte les demandes du public entre le 9 mars et le 2 avril, 1'autre sera distribuee aux 
usagers posant des questions au personnel entre le 16 mars et le 6 avril. 
Jeudi 12 mars Suite de 1'elaboration du cahicr des charges : premier diagnostic a 
partir des elements retenus de la semaine de stage, proposition de nouveaux moyens 
d'investigation, definition des indicateurs de conformite. 
Jeudi 19 mars Depouillcment des 50 questionnaires soumis au public au cours 
de la premiere semaine de stage. Bilan. 
Mardi 24 mars Synthese des entretiens avec le personnel. Bilan. Fin de la 
redaction du Cahier des charges. 
Mardi 31 mars Reunion du Comite de pilotage. Presentation du Cahier des 
charges du projet. Objectifs et premier diagnostic sont commentes, discutes, nuances. 
Jeudi 2 avril Redaction d'un articlc pour la Gazette des projets. 
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Phase IV Deuxieme staee a Clermont-Ferrand 
(20-24 avril) 
1) preparation du stage 
Jeudi 16 avril Mise au point des objectifs de la deuxieme semaine de stage. 
Reflexion sur la methode a utiliser pour depouiller les nouvelles enquetes sur Sphinx 
plus. 
2) deuxieme stage (du 20 au 24 avril) 
Lundi 20 avril Discussion avec M. Cavalier sur les objectifs de la semaine et les 
moyens a mettre en oeuvre. Entretien avec un directeur d'UFR (responsable de la 
recherche). Elaboration de la typologie des questions du public a partir du questionnaire 
rempli par le personnel. Debut de la saisie des questionnaires adresses au public sur 
Sphinx plus. 
Mardi 21 avril Saisie des questionnaires. Releve des plans des salles. Entretien 
avec un directeur d'UFR (responsable de 1'enseignement en premier et deuxieme 
cycles), puis avec M. Berard. 
Mercredi 22 avril Visite de la section Droit de la BU, puis de la section Lettres ler 
cycle. Entretien avec plusieurs enscignants (en biologie. chimie, mathematiqucs). 
Preparation de la reunion avec 1'ensemble du personncl de la section Scicnccs et 
Techniques. 
Jeudi 23 avril Entretien avec un directeur d'UFR (responsable de 1'UFR de 
STAPS). Preparation de la reunion. Reunion avec 1'ensemble du personnel de la section. 
Bilan avec M. Cavalier. 
Vendredi 24 avril Visite de la section Sante de la BU. Visite du fonds ancien et de la 
section Lettres 2e cycle. Bilan du stage avec M. Cavalier. 
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Phase V Nouveau diaenostic, elaboration des 
scenarios 
Jeudi 30 avril Saisie sur Sphinx plus des questionnaires remplis par le 
personnel. 
Jeudi 7 mai Fin de la saisie des questionnaires. Elaboration des tableaux 
croiscs. Premiers rcsultats. 
Jeudi 14 mai Bilan des questionnaires. Premieres pistes en vue de Pelaboration 
des scenarios. 
Jeudi 4 juin Elaboration de trois scenarios. 
Lundi 8 juin Redaction du diagnostic defmitif, elaboration precise des 
elements communs aux differents scenarios et des trois scenarios identifies. 
Jeudi 11 juin Identification des indicateurs d'evaluation. 
Jeudi 18 juin Presentation au Comite de pilotage des trois scenarios elabores : 
choix du premier scenario. 
Jeudi 25 juin Elaboration detaillee du scenario choisi. 
Lundi 29 juin Presentation au Comite de pilotage du Cahier des charges de mise 
en ceuvre du projet. Le scenario retenu est expose en detail par le groupe projet devant 
le Comitc, qui apportc quelques rectifications, precisions. fait quelques suggestions 
complementaires. 
Jeudi 3 juillet Redaction du memoire du projet. 
Lundi 6 juillet Remise du memoire. 
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CALENDRIER DU PROJET 
O xh m N Si OJ <-£5 
Choix du projet 
Entrcticns avcc lc 
personnel 
Enquetc n I 
Analysc des 
resultats 
Enquctc n 2 
Enquete n 3 
Cahier des 
charges 
Analyse des 
resultats 
Elaboration dcs 
scdnarios 
Choix du sc6nario 
Cahier des 
charges de misc 
en oeuvre 
Validatron du 
cahier des charges 
Legende : 
Enquete n°l : enquete realisee aupres du public lors de la premiere semaine de stage 
Enquete n°2 : grilles remplics par le personnel prenant en compte les demandes du public 
Enquete n°3 : deuxicme enquete aupres des usagers 
JOURNALDEBORD 
Notre equipe s'est constituec autour du projet " mise en place d'un dispositif 
d'accueil et de renscignementpropose par la section Sciences et Techniques de la 
BMIU de Clermont-Ferrand, en raison d'un interet commun pour les fonctions de 
service puhlic dans une bibliothcque universitaire. Apres avoir pris connaissance de la 
lettre de mission, nous nous sommes repartis les rdles entre nous, Caroline Fieschi 
comme chef de projet; Florence Bodeau comme responsablc de la planification ; Yann 
Marchand comme responsable de la communication et Sandrine Turck comme 
responsable de la documentation. 
I. Definition du projct (fevrier 1998) 
A. La lettre de mission 
La lettre de mission nous a ete prescntee une premiere fois le 2 fevrier par Anne 
Mayerc. puisque, en raison de la distance, ni Raymond Bcrard, le commanditaire, ni 
Frangois Cavalier, le correspondant sur place, n'avaient pu faire le deplacement. Une 
fois Fequipe constituee, le 4 fevrier, nous en avons pris connaissance plus en detail. 
Dans le projet de mise en place d'un dispositif d'accueil et de renseignement. les 
aspects les plus importants etaient a nos yeux 1'amenagement des espaces et la 
reorganisation des taches du personnel. 
B. Rencontre avec des decideurs de la BMIU 
L'analysc de la lettre de mission fut confirmee et approfondie par nos entretiens avec 
Frangois Cavalicr puis avec Marie-Therese Jarrige, adjointe de Raymond Berard a la 
direction de la BMIU. Nous avons profite d'une conversation telephonique avec 
Frangois Cavalier. qui n'a cu lieu, pour des raisons pratiques, que le 16 fevrier, pour 
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affiner notre comprehension du projet. A notre demande, il a parle de la situation de la 
bibliotheque en matierc d'accueil et de renseignement et de 1'etat d'avancement des 
travaux, ainsi que de sa conception de notre participation au projet. Alors que nous 
pensions que 1'amenagement des espaces etait la composante principale du projet, nous 
nous sommes rendus compte que 1'essentiel etait de reflechir a 1'accueil et au 
renseignement, en termes d'organisation du personnel ct grace a une mcilleure 
connaissance des besoins du public4. II nous a semble que le projet s'en trouvait 
restreint, ce qui nous a cause une petite deception. Cependant, la suite des evenements a 
prouve que le projet ainsi defini restait tres vaste. 
Au cours de notre premier stage, le 25 fevrier, nous avons eu une entrevue avec 
Marie-Therese Jarrige, qui nous a permis de replacer notre projet dans le cadre plus 
general de la BMIU5. Ce ircst qu'au cours du second stage, le 21 avril, que nous avons 
rencontre Raymond Berard, jusque-la en voyage d'etude aux Etats-Unis. Cet entretien, 
qui venait trop tard pour nous aider a preciser notre objectif, nous a cependant permis de 
comprendre Venvergure du projet, dans le cadre d'une reorganisation progressive de 
1'accueil et du renseignement dans toutes les sections de la BU6. 
Le comite de pilotage, compose de Fran?ois Cavalier, Christine Bigot, responsable 
de la communication pour toute la BMIU, Bernadette Boutin, bibliothecaire et adjointe 
de Frangois Cavalier, Gael Bourdet, bibliothecaire, Marie-Lucie Sverzut et Annie 
Danglard, magasiniers, se reunit pour la premiere fois le 24 fevrier. B nous exposa ce 
que devait etre a ses yeux la tache de Fequipe projet et nous permit de preciser la 
direction dans laquelle nous allions travailler. II nous demandait en effet d'analyser 
1'existant, donc de localiser les postes d'accueil et de renseignement bibliographique, 
d'etudier la repartition du travail entre les differentes categories de personnel suivant les 
lieux (en particulier 1'articulation entre les deux niveaux de la bibliotheque) et pour cela 
d'etablir une typologie des demandes du public mettant en evidence le temps consacre a 
donner la reponse7. 
''Cf anncxe 14. 
5Cf. annexe 14. 
6Cf. annexe 14. 
7Cf. annexe B p. 107 et annexe 14. 
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II. Etude d'opportunite (mi-fevrier k fin mars 1998) 
A. Premieres investigations 
1) Elaboration 
Avant le premier stage, lors de la seance de travail du 19 fevrier, nous avons elabore 
deux questionnaires, l'un en direction du personnel de la bibliotheque et 1'autre en 
direction du public8. Nous avions 1'intention de realiser une quinzaine d'entretiens avec 
le personnel charge du service public, en selectionnant en nombre egal des 
bibliothecaires et des magasiniers, ainsi que quelques CES, et de tester le questionnaire 
destine au public grace a une quinzaine d'entretiens preliminaires. Nous avons aussi pris 
la decision d'une autre methode d'investigation, 1'observation des usages du public et 
du personnel aux postes d'accueil et de renseignement 9. Le premier comite de pilotage 
a avalise les questionnaires, apres y avoir apporte quelques modifications et donne son 
accord pour que nous effectuions des periodes d'observation10. 
2) Realisation 
Avant de commencer a administrer les questionnaires, le premier jour du stage, nous 
avons pris le temps de decouvrir la bibliotheque. Frangois Cavalier nous a fait une 
presentation generale des ressources documentaires de la BMIU et de la section 
Sciences et techniques, puis nous avons visite le batiment ainsi que le chantier. 
Dans l'apres-midi du jour suivant, une fois integrees les modifications apportees par 
le comite de pilotage aux questionnaires, nous avons pu effectuer les premiers entretiens 
avec le personnel, qui se sont poursuivis le lendemain. 25 fevrier, et le surlendemain, 26 
fevrier. L'interrogation du public fut realisee les 25 et 26 fevrier, en meme temps que 
dcs entretiens avec le personnel, car nous travaillions par equipe de deux. 
Enfin, nous nous sommes reserves quelques plages d'observation des contacts entre 
le public et le personnel, les 24 et 26 fevrier entre midi et deux heures, comme 1'avait 
8Cf. annexe 7 et partie sur la methodologie. 
9Cf. annexe 17. 
l0Cf. annexe 15. 
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prescrit le comite de pilotage. Nous rfavons pas renouvele cette exp6rience car elle s'est 
revelee peu fructueuse 
A la fin du premier stage, nous avions interroge tous les membres du personnel en 
contact avec le public et administre 50 questionnaires aux usagers. 
3) Exploitation des elements recueillis 
Pour le second comite de pilotage, qui s'est tenu le 27 fevrier, a la fin de la premiere 
semaine de stage, nous avons fait une analyse rapide des donnees recueillies jusque-la, 
et plus specialement des questionnaires au public. Certains membres du comite de 
pilotage ont ete desagreablement surpris par les resultats, qui remettaient en cause leurs 
habitudes de travail. Par exemple, il est apparu que les deux niveaux n'etaient pas 
utilises conformement a ce que croyait le personnel ; que plus d'un tiers des lecteurs ne 
posait jamais de questions et qu'un nombre non negligeable n'osait pas deranger des 
bibliothecaires occupes a leur travail interne12. 
Le depouillement complet des deux questionnaires fut fait une fois de retour a Lyon, 
lors des seances de travail des 5, 12 et 19 mars. 
B. Le cahier des charges du projet 
Le cahier des charges du projet fut redige lors des seanees de travail des 5, 12, 19 et 
24 mars. Notre but etait de mettre au clair 1'objet de notre projet, 1'accueil et le 
renseignement a la section Sciences et techniques de la BMIU; les objectifs vises, la 
reorganisation de ces fonctions en vue d'une amelioration du service a 1'usager ; les 
premiers elements de diagnostic degages grace a nos deux enquetes. Nous avons aussi 
elabore des investigations complementaires. des indicateurs de conformite pour evaluer 
Pavancement du projet et nous avons etabli un planning et un budget. Ces deux derniers 
clements nous ont paru particulierement difficiles, car nous manquions de donnees, 
d'autant plus que lc projet lui-meme repose sur une amelioration qualitative du service 
public, qu'il est difficile de chiffrer13. Ce cahier des charges fut valide par le comite de 
pilotagc du 31 mars14. 
nCf. pariie sur la methodologie. 
12 Cf. annexe 7 et 8. 
13Cf. cahier des charges (annexe 5). 
,4Cf. annexe 15. 
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Quelques jours apres que le cahier des charges a ete valide, nous avons ecrit un 
article pour la Gazette des projets, dans lequel nous avons fait le point sur 1'etat 
d'avancement du projet15. 
III. Etude de faisabilite (avril a juin 1998) 
A. Investigations complementaires 
1) Elaboration 
Des le comite de pilotage du 27 fevrier, de nouveaux outils d'investigation furent 
elabores en accord avec toutes les personnes presentes. On convint qu'entre le 9 mars et 
le 2 avril, le personnel noterait dans un cahier toutes les demandes faites par des 
lecteurs, la reponse donnee et le temps passe (selon une grille que 1'equipe projet devait 
encore mettre au point)16. La question fut aussi debattue de savoir si l'on ferait un 
nouveau questionnaire au public, et dans ce cas il fallait choisir a quel public 
s'interesser: celui qui s'adresse au personnel et a deja une certaine maitrise de la 
bibliotheque ou celui qui n'a que peu d'idees des ressources de la bibliotheque. Ce point 
ne fut pas resolu immediatement, mais 1'equipe decida peu apres, en accord avec Anne 
Mayere et Frangois Cavalier, d'elaborer un second questionnaire qui serait administre 
par le personnel aux usagers qui s'adressaient a lui. 
La grillc de questions que le personnel devait remplir a chaque fois qu'une demande 
lui etait adressee par le public fut elaboree lors de la seance de travail du 2 mars et faxee 
a Frangois Cavalier. Nous avons utilise une partie de la seance de travail du 5 mars pour 
realiscr la grille d'interrogation du public. 
15 Cf. annexe 18. 
16Cf. annexe 15. 
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2) Realisation 
La premiere grille fut remplie par le personnel comme prevu entre le 9 mars et le 2 
avril, tandis que la seconde fut administree pendant trois semaines au public posant des 
questions entre le 16 mars et le 6 avril17. 
Lors du second stage, qui eut lieu du 20 au 24 avril, nous avons poursuivi nos 
investigations de maniere a apprehender notre objet de maniere plus globale et a avoir 
une vision plus large des choses. Cest pourquoi nous avons rencontre des directeurs 
dTJFR, le directeur de 1'UFR Recherche (le 20 avril), et celui de 1'UFR Enseignement 
de 1'Universite Blaise Pascal (le 21 avril), puis le directcur de 1'UFR STAPS (le 23 
avril). Nous voulions en effet savoir de quelle maniere ils envisageaient les relations de 
1'universite avec la BU, s'ils faisaient des prescriptions bibliographiques a leurs 
etudiants et comment ils percevaient 1'accueil et le renseignement a la BU. Dans le 
meme but, nous avons pris rendez-vous avec des enseignants, en chimie, en biologie et 
en mathematiques (le 22 avril). 
Ces entretiens nous aiderent peu pour imaginer des scenarios originaux 
d'organisation de 1'accueil et du renseignement a la BU, mais nous firent comprendre 
1'environnement dans lequel elle se trouvait. Les directeurs d'UFR et les enseignants 
avaient, en general, peu de choses a dire sur la BU et encore moins sur le service au 
public qu'ils en attendaient18. 
Durant cette seconde semaine de stage, nous avons decide de visitcr d'autres sections 
de la BMIU pour avoir un point de comparaison. Cette initiative s'est averee d'autant 
plus justifiee que, ayant rencontre M. Berard le 21 avril, nous avons realise combien le 
projet qui etait mene a la section Sciences et Technique s'inscrivait dans un cadre plus 
vaste de mise en place d'une veritable politique d'amelioration de 1'accueil et du 
renseignement a la BMIU. Nous nous sommes donc rendus le 22 avril a la section Droit 
et a la section Lettres Premier Cycle, et le 24 avril a la section Sante. En Droit et Lettres 
Premier Cycle, un poste de renseignement avait ete mis en place quelques mois 
auparavant, un peu plus tot en Droit qu'en Lettres, mais nous avons observe qu'il y 
avait des difficultes pour qu'il soit occupe en permanence. Le poste de renseignement 
de la section Sante etait en cours d'amenagement19. 
17 Cf. diagnostic du cahier des charges de mise en ceuvre du projet et annexe 8. 
l8Cf. annexes 10 ct 11. 
l9Cf. annexe 12. 
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Ayant saisi 1'opportunite d'une matinee libre dans 1'emploi du temps de notre stage a 
la BNF, nous avons fini par la visite de la BU d'Orsay. le 28 mai. Cet etablissement, 
pour des collections qui sont deux fois plus importantes que eelles de la section 
Sciences et techniqucs de Clcrmont-Ferrand. disposc d'un personnel nettement 
supcrieur en nombre, notamment en conservateurs (il y en a onze). Nous avons pu 
observer la un poste de renseignement tenu en permanence, mais nous n'y avons pas 
trouvc le modele que nous esperions. En effet, les conservateurs ont exprime leur desir 
d'ameliorer, la aussi, 1'accueil et le renseignement20. 
3) Exploitation des donnees et elaboration d'un diagnostic definitif 
Le premier questionnaire, rempli par le personnel de la bibliotheque, comportait 487 
reponses, tandis que le second en comportait 225. II s'agissait de chiffres considerables 
et il ne pouvait plus etre qucstion pour nous de depouiller ces documents a la main, 
comme nous 1'avions fait avcc les enquetcs rcalisees lors du premier stage. Par 
consequent, ayant fait appel a M. Lafouge, nous avons ete inities a 1'utilisation du 
logiciel Sphinx plus de traitement des donnees lors de la seance de travail du 16 avril. 
Nous avons eu le temps de depouiller tous les questionnaires remplis par le public, 
les moins nombreux, pendant les temps morts de notre seconde semaine de stage, et 
nous en avons presente les premiers resultats le 23 avril, avant-dernier jour du second 
stage, lors d'une rcunion de Fensemble du personnel. Cette reunion nous a surtout 
permis de mettre au courant tous les bibliothecaires et les magasiniers, notamment ceux 
qui ne faisaient pas partie du comite de pilotage, de 1'etat d'avancement du projet et de 
rccueillir lcurs reactions a ce sujet. Beaucoup de points cles de notrc rcflexion ont ete 
evoques et nous avons alors pu percevoir les objections qui pourraient nous etre faites, 
selon le type de solution que nous proposcrions. 
Par exemple. un bibliothccaire a evoque lc fait que, mcme quand il travaillc en 
service interne, il peut etre sollicite pour repondre a la requete d'un usager, et que par 
consequent, le temps passe au postc de renseigncment ne doit pas exceder 30 % de son 
tcmps de travail. Cette remarque, parmi dautres, nous a paru importante a prcndre en 
compte pour notre travail ultcrieur. D'autres ont evoque la crainte de ne pas etre 
competents dans toutes les situations. Mais dans 1'ensemble, il nous a semble que le 
personnel s habituait peu a pcu a 1'idee du changcment et que certaines reticences a 
20Cf. annexe 13. 
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1'egard de la nouvelle organisation tendaient a disparaitre, notamment chez des 
bibliothecaires qui, au debut, netaient pas convaincus de la necessite de tenir un poste 
de renseignement en permanence21. 
Les questionnaires remplis par le personnel furent longs a depouiller, d'autant plus 
que nous avons alors rencontre quelques difficultes dans le maniement du logiciel. Nous 
avons commence une fois de retour a Lyon et toutes les seances de travail devolues au 
projet entre le 30 avril et le 14 mai y furent consacrees. Le depouillement s'est trouve 
ralenti pour des raisons materielles. En effet, 1'ecole ne disposant que de quelques 
ordinateurs munis du logiciel Sphinx, il n'a pas toujours ete facilc de trouver des plages 
de temps convenables. De plus, nous netions pas experts dans lc maniement du logiciel 
et nous avons effectue quelques fausses manceuvres qui nous ont fait perdre du temps. 
Le diagnostic fut etabli dcfinitivement le 8 juin22. 
B. Les propositions 
1) Les trois scenarios 
Les scenarios furent elabores dans les semaines du 4 et du 11 juin. II nous etait 
interdit d'envisager une augmentation du personnel de fagon a tenir des postes de 
renseignement ou d'accueil a chacun des trois niveaux de la bibliotheque (ler niveau 
comportant une salle de reference et les collections plutdt destinees aux etudiants en ler 
et 2e cycles, 2e niveau avec la salle de culture generale, 3e niveau comportant les 
periodiques et les ouvrages destines aux etudiants en 3e cycle et aux enseignants 
chercheurs). Nous avons donc du proposer des solutions privilegiant le public 
frequentant tel ou tel niveau de la bibliotheque. Le poste de renseignement 
bibliographique devait de toute fagon se trouver au ler niveau. le plus frequente et celui 
par lequel les etudiants entrent, mais on pouvait choisir d'etablir un poste d'accueil soit 
en salle de culture generale, soit au 3e niveau. Ces deux alternatives constituaient 
chacune un scenario, tandis que le dernier scenario proposait une reorganisation des 
collections de fagon a depasser le choix que nous faisions implicitement entrc l'un ou 
1'autre public dans les precedents scenarios23. 
21 Cf. annexe 16. 
22 Cf. cahier des charges de mise en eeuvre du projet. 
23Cf. annexe 6. 
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A 1'issue du comite de pilotage du 18 juin, c'est le scenario I qui fut choisi. Le 
dispositif d'accueil et de renseignement propose se composait de la banque de pret, qui 
faisait office de lieu d'accueil, dans le hall d'entree et d'un poste de renseignement dans 
la salle de reference du ler niveau, tandis que nous prevoyions un poste d'accueil au 3e 
niveau. Pour le developpement de ce scenario, les membres du comite de pilotage nous 
demanderent de reflechir a des animations dans la salle de culture generale (un point qui 
faisait partie du scenario II)24. Nous avions une petite preference pour le scenario II, qui 
nous paraissait plus ambitieux, mais nous comprenions qu il etait difficile d'introduire 
en meme temps plusieurs changements consequents dans les habitudes de travail. 
2) Le cahier des charges de mise en oeuvre du projet 
Cest dans la semaine du 25 juin que nous avons redige le cahier des charges final, 
dans lequel nous avons developpe le scenario choisi. II est a noter que les deplacements 
a Clermont-Ferrand nous ont prives d'un certain nombre d'heures de travail, 
normalement devolues au projet. Ce qui ne nous avait pas gene au debut, car nous 
disposions encore de beaucoup de temps, est devenu un handicap sur la fin, en 
particulier quand nous n'avions qu'une semaine pour developper le scenario choisi. 
Dans ce document, nous avons ete attentifs a expliciter le dispositif d'accueil et de 
renseignement (la place des difierents postes et leur role), le personnel qui s'y tiendrait 
et dans quelles conditions (nous avons particulierement du eclaircir le principe du 
roulemcnt de toute une categorie de personnel sur les memes postes) et les outils dont il 
disposerait a ces postes. Nous avons emis des recommandations en matiere de 
signaletique et de confection de plaquettes explicatives, dans la mesure ou ces 
realisations influent sur le nombre et la nature des questions adressees au personnel. 
Enfin, puisque, faute de personnel, il nous etait impossible de proposer une permanence 
en salle de culture generale, nous avons cherche a rattacher cette salle d'une autre 
manierc au dispositif d'accueil et de renseignement de la bibliotheque, en proposant des 
animations25. 
24Cf. annexe 15. 
Cf. cahier des charges de mise en ccuvre du projet. 
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Le cahier des charges de mise en oeuvre du projet fut valide, moyennant quelques 
approfondissements, notamment sur les formations preconisees, par le comite de 
pilotage du 29 juin26. 
26 Cf. annexe 15. 
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METHODOLOGIE 
I - Mcthodes de travail 
- Methode de travail generale 
Tout en respectant la repartition des roles defmies au debut du projet, 1'equipe a 
generalement travaille en groupe : pour la creation 1'administration et le traitement des 
questionnaires par exemple. Le travail a pu parfois etre effectue par une seule personne 
mais toujours apres une discussion avec les autres membres de 1'equipe projet. 
- La communication 
Le projet amelioration de 1'accucil et du renseignement a la section Sciences et 
techniques s'inscrit dans le cadre plus vaste de la politique de la BMIU initiee par 
M.Berard, c'est donc sous son autorite que 1'ensemble du travail a ete effectue. 
Cest cependant avec M.Cavalier, le correspondant sur place et directeur de la 
section que s'est deroule 1'essentiel du projet, ainsi qu'avec le comite de pilotage, 
compo.se de membres du personnel de la bibliotheque. 
Cest devant ce comite de pilotage que les differentes propositions ont ete presentees 
et c'est toujours lui qui, en dernier ressort, a decide des orientations a prendre ou des 
methodes a suivre ; toutes les etapes ont ainsi ete successivement validees. 
Entre les differentes reunions du comite de pilotage, le travail a ete realise avec l'aide 
et lcs conscils de M.Cavalier. 
Afin de permettrc a tous les membres du pcrsonncl de se familiariser avcc le travail 
en cours ct les evolutions qui en decoulcraient, une reunion a ete organisee durant le 
second stage par M.Cavalier; elle a permis de presenter le projet, ses tenants et ses 
aboutissants, de prendre en compte les remarques de chacun et, pour le groupe projet, de 
se faire une idee plus precise des difficultes a venir. 
Par ailleurs, un article a ete redige pour la Gazette des projets, article faisant le point 
a un moment donne du travail fait et de son evolution. 
D'une fagon generale, la communication des differentes etapes du projet au Comite 
de pilotage, la prise en compte de ses remarques ainsi que la communication interne au 
groupe furent une des cles de 1'aboutissement du travail. 
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- Dcfinition des methodes d'enquetes 
En 1'absence de donnees statistiques precises concernant la frequentation de la 
bibliotheque et les pratiques des usagers, il a fallu, conformement a la lettre de mission, 
proceder a une analyse de 1'existant. Pour ce faire, trois modes d'investigation ont ete 
retenues dans un premier temps ; un questionnaire destine au public de la bibliotheque 
(cnquete n°l) et visant a mieux connaitre ses pratiques, ses besoins ct ses attentes, des 
entretiens avec le personnel et une observation in situ du fonctionnement de la section et 
en particulier dcs postes d'accueil et de renseigneinent dits de service public, 
observations qui se sont revelees peu pertinentes en raison du faible nombre de 
pcrsonnes travaillant aux postes de renseignemcnt entre 12 heures et 14 heures. 
A 1'issue de ce stage deux nouveaux questionnaires ont ete elabores, dont la passation 
fut assuree par le personnel tenant les postes de service public. Un premicr, remplis par 
les pcrsonnels a 1'issue de chaquc demande de rcnseignement (enquete n°2) et un 
troisieme, destine aux usagers de la bibliotheque et distribue par le personnel lors d'une 
demande ou d'un passage a la banque de pret (enquete n°3). 
11 - Creation et administration des questionnaires 
A - L'elaboration des differents questionnaires 
Les differents questionnaires et grillcs d'entretien ont toujours ete soumis a Anne 
Maycrc et Frangois Cavalier (voir annexc 7). 
- Objectifs 
L'objectif de 1'enquete n°l etait de permettre unc meilleurc connaissance du public et 
des usagcs qu'il pouvait faire des collections dc la bibliotheque, dc ses espaces et des 
services quclle offre. 
Le questionnaire rempli par le personnel (enquetc n°2) devait permettre d'etablir une 
typologie des questions, lc temps neccssaire pour y rcpondre, les moyens mis en ceuvre 
pour ce faire ct les renvois sur d'autres services qu'elles necessitaient eventuellement. 
Enfin, le questionnaire a destination des usagers (enquete n°3) fut distribue a toute 
pcrsonne formulant une dcmandc de renseignement. Son but etait de connaitre les 
modes de recherche de renseignement des usagcrs, de savoir quelles demandes etaient 
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adressees aux differents postes afin d'etablir une typologie des demandes, de savoir 
enfin quelle perception ils avaient des services d'accueil et de renseignement de la 
section. 
Le second devait permettre de connaitre non seulement le temps necessaire pour 
repondre a tel ou tel type de question mais aussi les outils utilises pour ce faire et les 
renvois eventuels effectues 
- Problemes methodologiques 
Le questionnaire elabore et administre durant le premier stage etait bien evidemment 
le premier realise par les membres de 1'equipe projet et malgre 1'aide d'Anne Mayere et 
de Frangois Cavalier, un certain nombre de biais et d'erreurs sont apparus. Avant de 
s'attachcr aux questionnaires des enquetes n°2 et n°3, il convient de revenir a celui de la 
premicre enquete. 
En premier lieu et en 1'absenee de donnces statistiques preexistant a 1'enquete, il n'a 
pas ete possible de dcfinir a priori un echantillon. Cest donc empiriquement que les 
questionnaires ont ete administres, en s'effor$ant toutefois de respecter quelques 
donnees simples : ainsi 1'equipe projet s'est-elle efforce d'interroger des usagers dans 
toutes les salles de la bibliotheque. Deuxiemement, il a ete difficile de refleter de fagon 
relativement exacte le public de la bibliotheque, en particulier celui des enseignants 
chercheurs. utilisant principalement et ponctuellement les services du PEB et de la RDI, 
ils sont donc difficiles a rencontrer. 
Concernant le questionnaire proprement dit, le principal probleme rencontre a ete 
1'impossibilite d'utiliser les reponses a certaines questions, soit que les relances en cas de 
questions ouvertes n'aient pas ete definies (d'ou une multiplicite de relances differentes 
et 1'impossibilite d'en tenir compte), soit enfin que 1'ordre logique d'enchainement des 
questions n'ait pas donne satisfaction. 
En ce qui concerne les questionnaires des deux autres enquetes, il avait ete integre a 
1'analyse infonnatique des donnees deux grilles permettant de mesurer le degre de 
remplissage des questionnaires et permettant ainsi de savoir s'ils avaient fait 1'objet 
d'une bonne comprehension. D'apres les resultats obtenus, il semble que oui, y compris 
pour certaines questions dont les formulations peut etre maladroites pouvaient entramer 
une reponse plutot quiine autre. 
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B - Uadministration des questionnaires 
Si le questionnaire de 1'enquete n°l a ete administre par 1'equipe projet au sein de la 
bibliotheque, la passation des deux autres a ete assuree par les membres du personnel, 
magasiniers et bibliothecaires. Ils l'ont donc ete aux differents postes d'accueil et de 
renseignement de la section, avec cependant des differences notables selon les endroits : 
ainsi les personnels du bureau des periodiques, par exemple, les ont distribues lors de 
chaque demande et de fagon systematique quand les bibliothecaires le faisaient pour des 
questions relevant essentiellement du renseignement bibliographique. 
Concernant les enscignants chercheurs, un biais important a ete introduit : pour 
toucher cette categorie d'usagers de la bibliotheque, des questionnaires leur ont ete 
envoyes. La reponse ne portait donc plus sur une situation particuliere mais etait une 
appreciation globale de 1'accueil a la section sciences et techniques. 
III - Le traitcmcnt des questionnaircs 
A - Le traitement manuel 
Ce type de traitement n'a ete effectue que pour le traitement du questionnaire de 
1'enquete n°l et ce pour deux raisons : d'une part 1'utilisation du logiciel Sphinx plus 
n'aurait pas ete pertinente etant donne la taille relativement modeste de 1'echantillon 
etudie (50 personnes) et d'autre part il etait important de pouvoir presenter des donnees 
chiffrees a 1'issue du premier stage lors de la reunion du comite de pilotage (lors du 
deuxieme stage, 1'ENSSIB a mis a disposition de lequipe projet un ordinateur portable 
cquipe du logiciel). 
B - Lutilisation du logiciel Sphinx plus 
Ce logiciel a ete mis en oeuvre pour le traitement des questionnaires "usagers 
demandeurs" (225 reponses) ct personnel (487 reponses). Par la masse d'informations 
rccueillies, ils necessitaient imperativement un traitement informatise. 
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- Avantages 
Sphinx plus est un logiciel de traitement statistique de donnees, c'est donc un outil 
precieux en termes de rapidite de traitement et de fiabilite des resultats obtenus. 
II offre en outre la possibilite non negligeable d'afficher les resultats soit sous forme 
de pourcentages, soit sous forme de resultats bruts et de les afficher soit en tableau, soit 
en diagrammes, soit en secteurs. II permet surtout de realiser des tableaux croises, 
essentiels pour obtenir certaines informations. 
- Inconvcnients 
Sa souplesse n'est cepcndant pas infinie ; ainsi certains tableaux des questionnaires 
ont du etre fractionnes afin de les integrer sur lc logiciel. 
II n'autorise pas non plus 1'insertion de commentaires sous les tableaux, obligeant a 
des aller-retour sur un fichicr Word. 
Enfin, tout travail de mise en forme dcs diagrammes et des secteurs est 
particulierement ardu. 
26 
Projet Section sciences et techniques de la Bibliotheque municipale 
et interuniversitaire de Clermont-Ferrand 
CAHIER DES CHARGES DE MISE EN (EUVRE 
ENSSIB 
29 juin 1998 
OBJET 
Le projet a pour objet 1'accueil et le renseignement a la section Sciences et 
techniques de la Bibliotheque municipale et interuniversitaire (BMIU) de Clermont-
Ferrand. 
OBJECTIF 
L'objectif est une reorganisation de 1'accueil et du renseigncment en vue d'une 
amelioration du service a 1'usager a 1'occasion de 1'ouverture d'une extension des 
espaces de lecture. 
La construction d'une extension de 900 m2 va ajouter aux deux niveaux cxistants un 
nouvel espace consacre a une salle de culture generale. La division accrae des espaces 
et la distinction renforcee entre espace de service public et espace de bureaux rendent 
necessaire une reorganisation des services et des espaces d'accueil et de renseignement. 
Cette reorganisation suppose de reeonsiderer la repartition des taches au sein de 
lequipe. II sagirait de mieux dcfinir ce quc doivent etre les activites d'accueil et de 
renseignement bibliographique cn explicitant les rdles de chaquc categorie de personnel 
en fonction de ses competences specifiques. 
Plus precisement, il s'agit de proposer une nouvelle organisation de Vactivite du 
personnel en matiere de service public. Elle sera definie en fonction de la nouvelle 
organisation des espaces et consistera a identifier les postes d'accueil et de 
renseignement, concevoir leur mode de fonctionnement et definir les moyens 
necessaires a leur mise en oeuvre. 
Le projet est une composante d'une reorganisation plus generale. Ainsi, le gros oeuvre 
de 1'extension et la renovation des salles sont deja presque entierement realises. De 
meme, la signaletique a deja fait 1'objet de propositions de la part d'une societe de 
design graphique. 
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DIAGNOSTIC 
I. Caracteristiques du public 
1) Un public majoritairement etudiant 
La BU Sciences et techniques est frequentee majoritairement par des etudiants des ler 
et 2L cycles. Les enquetes realisees montrcnt que les ctudiants de 3® cycle sont peu 
nombrcux. Les disciplincs les plus reprcsentees sont la biologie et la physique, puis, 
loin derriere, les mathematiques, la chimie et les STAPS. II faut noter en outre quc, sur 
les 6049 lccteurs inscrits a la BU, 5826 sont des etudiants27. 
2) Les besoins du public 
D'apres 1'enquete realisee lors du premier stage, il apparait que les etudiants 
adressent peu de demandes au personnel, surtout quand ils sont en 1" cycle, et qu'ils ont 
en general peu d'attentes a 1'egard de la bibliotheque. Cela est peut-etre a rattacher au 
manque de prescriptions bibliographiques de la part de leurs enseignants, ou au fait 
qU'iis n'osent pas s'adresser au personnel, notamment quand celui-ci leur parait absorbe 
par son travail28. 
3) Les flux 
Dans Fannee, on notc une tres grosse affluencc du public a partir du mois d'octobre 
jusqu'en janvier. La frequentation baisse legerement entre fevricr et mai. Elle est faible 
entre juin et septembre. Dans la semaine, ce sont les jours de milieu de semaine, de 
mardi a jeudi, qui sont le plus frequentes. Enfm, dans la journee, la forte affluence entre 
midi et deux heures, que Fon nous a signalee et que nous avons constatee, ne se 
repercute pas sur le nombre de questions posees, soit qu'il n'y ait eu personne aux 
renseignements pour y repondre et la noter, soit que le public qui vient entre midi et 
deux heures ne pose pas de questions en raison d'un usage particulier de la bibliotheque. 
Cf. annexe 8. 
28 Cf. annexe 8. 
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II faut noter que ces donnees proviennent d'une enquete realisee sur trois semaines 
seulement29. 
II. Les pratiques du public 
1) Orientation au sein de la bibliotheque 
L'enquete realisee lors du premier stage montre que les niveaux ne sont pas 
frequentes selon ce qui etait prevu a 1'origine, a savoir le premier niveau par les ler et 2e 
cycles et le second niveau par les 3e cycle et les chercheurs30. 
2) Consultation des doeuments 
Les usagers consultent beaucoup les ouvrages, mais peu les autres types de 
documents, comme les periodiques, les cederoms et meme internet. Pour trouver leur 
documentation, ils vont en general chercher directement dans les rayons qui les 
interessent. On remarque cependant d'autres usages de la bibliotheque, comme salle de 
travail ou 1'on apporte ses documents personnels, ou meme comme lieu de detente, 
notamment entre midi et deux heures, en raison de Fabsence de salle disponible pour les 
etudiants sur le campus. L'ouverture de la Maison de 1'etudiant, ou celle de la salle de 
culture generale, pourrait drainer ce type de public, mais le manque d'indications 
precises sur ce qu'offriralaMaison de letudiant rend toute prospectivedifficile31. 
3) Typologie des questions posees 
Les qucstions les plus frequemment posees au personnel, telles qu'elles apparaissent 
dans le questionnaire rempli sur la periode du 9 mars au 2 avril par tout le personnel et a 
tous les postes, concernent tout d'abord la localisation d'un document dans la 
* bibliotheque (18 % des questions sur un total de 487 questions traitees), le materiel, a 
savoir les photocopieuses, la monnaie, les transparents... (16 %), des informations 
« ,  
generales internes. les horaires d'ouverture, les modalites de pret, les inscriptions 
(14 %), des recherehes sur un periodiques (11 %) et des recherches par theme (10 %). 
29 Cf. annexe 8. 
30 Cf. annexe 8. 
31 Cf. annexe 8. 
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Quand on examinc de plus pres la repartition de ces demandes par rapport aux 
differents postes de renseignement et d'accueil de la bibliotheque, on remarque que les 
questions les plus posees a la banque de pret concernent la localisation d'un document 
dans la bibliotheque (36 % des questions posees a la banque de pret), des informations 
generales internes (17 %) et le materiel (13 %). Aux bureaux des bibliothecaires en 
salle, les recherches par themes forment 37 % des demandes et la localisation d'un 
document dans la bibliotheque 29 %. Enfin, au bureau des periodiques, les questions sur 
le matcriel sont les plus nombrcuses (23 %), puis viennent les recherches sur un 
periodique (18 %), les problemes informatiques (13 %), la localisation d'un document 
dans la bibliotheque (12 %) et les informations generales intemes (11 %). 
II apparaTt donc que chacun a son poste remplit plus ou moins le role qui lui est 
devolu dans 1'organisation du travail : beaucoup d'orientations ou de renseignements 
generaux a la banque de pret, des recherches bibliographiques plus poussees aux 
bureaux des bibliothecaires en salle, tandis que le bureau des periodiques se consacre 
beaucoup aux demandes concernant le materiel, les periodiques, les problemes 
informatiques (les cederoms sont souvent bloques) et a des renseignements generaux. 
En fait, on remarque que les recherches par theme sont adressees a 46 % aux bureaux 
des bibliothecaires en salle, mais tout de merne a 40 % a la banque de pret et au bureau 
des periodiques. Les bureaux des bibliothecaires et la RDI sont donc identifies comme 
des lieux dc renseignement par une majorite de lecteurs. mais pour les autres, le doute 
subsiste quant a la personne a laquelle il convient de s'adresser pour ce type de 
demandes52. 
III. Le personnel 
1) Stabilite de 1'effectif 
La bibliotheque a beneficie de la creation d'un poste de magasinier en vue de 
1'ouverture d'un troisieme niveau, consacre a la culture generale, mais cette creation est 
intervenue longtemps a 1'avance et le poste supplementaire a ete integre au 
fonctionnement normal de la bibliothequc. 
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2) Clivage entre les deux niveaux 
On remarque que la communication se fait mal entre les deux niveaux actuels de la 
bibliotheque, d'autant plus que le personnel ne tourne pas sur les deux etages. 
3) Les renvois 
Les questionnaires ont montre qu'il y a peu de renvois entre les differents membres 
du personnel (soit qu'ils repugnent a cela, soit qu'il y ait de toute fagon peu de questions 
necessitant 1'appel a une personne plus competente)33. 
4) Outils utilises pour repondre aux questions 
Parmi les outils que le personnel declare utiliser pour repondre a la demande d'un 
lecteur, 1'opac est certes souvent cite, mais on trouve surtout des mentions de 
connaissances ou competences personnelles34. 
IV. Elements favorables a la mise en ceuvre du projet 
1) Milieu 
Le projet de reorganisation de 1'accueil et du renseignement a la section sciences et 
techniques est le resultat d'une volonte explicite de la direction de la BMIU; il s'agit la 
d'un projet d'cxtension de la section impliquant une reorganisation de ses espaces et 
beneficiant d'un soutien sans failles de la direction. 
Cette reorganisation s'inscrit en outre dans un mouvement plus vaste de 
reorganisation et d'amenagement du campus des Cezeaux qui comprend, entre autres, la 
construction a proximite immediate de la bibliotheque d'une maison de 1'etudiant 
susceptible d'amener de 1'animation ainsi quiin nouvel usage de la place Vasarely, 
desormais non plus seulement lieu de passage mais egalement lieu de vie ; dans ce 
nouveau cadre, 1'entree a la bibliotheque se fera sur la place. 
32 Cf. annexe 8. 
33 Cf. annexe 8. 
34 Cf. annexe 8. 
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2) Missions 
Si les missions traditionnellcs de la section demeurent, il n'en reste. pas moins que 
1'ouverture d'unc salle de culture generale implique unc rcflexion sur son integration 
dans la bibliotheque ainsi quc la prise en comptc de nouveaux usages. Par 1'apport 
eventuel d'un nouveau public, elle constitue pour le personncl 1'opportunite de faire 
decouvrir et utiliser les ressources actuelles a des non-utilisateurs de la bibliothequc. 
3) Materiel 
La construction de la salle de culture generale implique un certain nombre de 
changements dans 1'organisation actuelle et en premier lieu la creation de nouveaux 
espaces plus accueillant, attractifs et mieux situes. Mais elle a egalement d'autres 
implications : la renovation des salles de lecture actuelles, la dissociation plus accentuee 
entre les espaces de travail interne et les espaces de scrvicc public ainsi qu'une 
amelioration de la signalctique. 
4) Main d'oeuvre 
Le projet actuel a entrame pour la bibliotheque 1'attribution d'un poste de magasinier 
supplementaire. 
V. Elements defavorables a la mise en ceuvre du projet 
1) Milieu 
Le site actuel de la bibliothcque souffre de deux categories de problemes: 1'une 
releve de la situation geographique merae de 1'etablissemcnt, implante sur un campus 
isole en peripheric de Clermont-Ferrand ct donc peu animc, 1'autre des relations, tres 
tenues, entre la bibliotheque et son environnement universitaire, tant avec les IJFR 
qu'avec lcs enseignants. Ce manque dc rapports est encore renforcc par la faible 
prescription documentaire des cnseignants, cn partie inherentes aux matieres 
scientifiques. 
2) Missions 
S'il y a des opinions convergentes sur ce que sont les missions de la bibliotheque, il 
existe des differences dappreciation tres nettes au sein du personnel pour expliciter la 
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notion meme de service public. En parallele, le rapport aux utilisateurs differe nettement 
selon que l'on souhaite favoriser l'autonomie du lecteur ou au contraire 1'accompagner 
dans sa demarche. 
3) Materiel 
L'organisation spatiale actuelle de la bibliotheque obeit aux instructions de 1962 sur 
la separation des collections selon leurs destinataires, ler et 2eou 3ecycle. 
Cette conception de la documentation universitaire n'est malheureusement plus 
adaptee aux formes actuelles de consultation et d'usage de 1'outil. 
Pour des raisons de place, les bibliothecaires ne disposent pas tous a 1'heure actuelle 
de bureaux et font donc leur travail interne aux postes en salles, ce qui entraTne tant pour 
les personnels que pour les lecteurs une conlusion entre le service public et le travail 
interne. 
Enfin, la signaletique defaillante ou inexistante pourrait etre un facteur conduisant les 
usagers a une non-utilisation ou une sous-utilisation des ressources documentaires de la 
section. 
4) Main d'<Buvre 
Lapplication des recommandations de 1962 et 1'organisation meme de la 
bibliotheque favorisent une specialisation des personnels sur leurs postes de travail 
respectifs et donc un clivage entre ceux qui travaillent au premier niveau et ceux qui 
operent a 1'etage. 
Un autre probleme actuel est 1'integration d'un nouveau magasinier, prevue a 
l'origine pour faire face a 1'ouverture de 1'extension, au fonctionnemcnt courant de la 
bibliothequc ce qui fait que le manque de personnel reste toujours d'actualite. 
5) Methodes 
Le clivage entre les deux etages, conjugue au manque de personnel, conduit a un 
ccrtain nombre de dyslonctionnements dont les plus marquants sont la discontinuite du 
service public (renseignements), parfois interrompu entre 12 et 14 heures, la difficulte a 
effectuer des renvois de la part des magasiniers vers les bibliothecaires en cas de besoin 
(pas de postes fixes pour certains d'entre eux) mais aussi une organisation spatiale 
favorisant peu la communication entre ces deux dernieres categories de personnel. 
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VI. ElemenLs pris en compte dans 1'elaboration du scenario 
1) Le rajout d'un niveau avec la creation de la salle de culture generale 
implique plus d'espaces a gerer, d'autant plus qu'ils sont cloisonnes entre eux. 
2) Dans la nouvelle organisation, les espaces destines au travail interne et ceux 
destines au service public seront nettement separes. 
3) La signaletique actuelle est insuffisante. 
4) La bibliotheque ouvre un nombre d'heures relativement important dans 
1'annee, soit 2163 heures selon les horaires actuels (8h30-18h30) qui vont encore etre 
etendus (8hOO-19hOO), horaires durant lesquels il faut assurer en permanence 1'accueil 
et le renseignement. 
Sachant que les besoins de la bibliotheque consistent surtout en une nouvelle 
organisation du personnel en fonction des nouveaux espaces de lecture et en 
1'identification d'un bureau de renseignement et d'une banque d'accueil, il est attendu 
une rcdefinition de 1'accueil et du renseignement a l'interieur de la bibliotheque, de 
fagon a clarifier le role de chacun et a mettre en place un poste de renseignement 
bibliographique bien determine. 
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ACTEURS CONCERNES 
I. Acteurs strategiques 
1) Direction de la BMIU : M. Raymond Berard, directeur de la BMIU et 
commanditaire du projet. 
2) Comite de pilotage : M. Frangois Cavalier, conservateur ; Mme Bernadette Boutin, 
son adjointe ; M. Gael Bourdet, bibliothecaire ; Mmes Marie-Lucie Sverzut et Annie 
Danglard, magasiniers en chef; Mme Christine Bigot, chargee de la communication a la 
BMIU. 
II. Acteurs operationnels 
1) Direction de la section sciences et techniques : M. Frangois Cavalier, directeur et 
correspondant de 1'equipe projet. 
2) Ensemble du personnel de la section Sciences et techniques en contact avec le 
public : tous les magasiniers, les bibliothecaires, les CES, une partie du personnel 
administratif et des moniteurs etudiants. 
3) Les usagers 
4) Lequipe projet et son tuteur, Mme Anne Mayere. 
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SCENARIO 
Le scenario vise bien sur a satisfaire 1'ensemble des publics de la section Sciences et 
techniques mais privilegie 1'offre d'une reponse satisfaisante aux usagers formulant 
des requetes et qui ont donc deja un usage, plus ou moins approfondi, des ressources 
documentaires de la bibliotheque. 
Malgre la segmentation des espaces, 1'objectif de ce scenario est de maintenir un 
poste d'information a chacun des niveaux deja existants, en se basant sur le principe 
d'un roulement des differentes categories de personnel sur leurs postes de service public 
respectifs. 
Ainsi, au premier niveau, et en sus d'une Banque de pret faisant egalement office de 
point d'accueil s'occupant de la primo-orientation, sera implante un poste de 
renseignement tenu par les bibliothecaires pendant une grande partie des horaires 
d'ouverture de la bibliotheque . Le troisieme niveau comportera, quant a lui, un bureau 
d'accueil tenu par un magasinier afin d'assurer la communication des periodiques 
stockes en magasin et 1'aide a la consultation des collections de Fetage. Le scenario ne 
prevoit pas de presence continue du personnel en salle de culture generale. 
I. Dispositif d'accueil et de renseignement 
A partir de cinq cents questions d'usagers relevees pendant les heures de service 
public par les membres du personnel, nous avons pu etablir une typologie des 
demandes35, Certaines relevent en priorite de 1'activite de la banque dc pret, d'autres de 
celle du poste de renseignement, d'autres enfin du bureau d'accueil du troisieme niveau. 
A la banque de pret, les demandes a traiter concerneronfle materiel (photocopieurs, 
monnaie, etc.), les informations generales externes (vie du campus, informations sur la 
ville, etc.), les informations generalcs internes (conditions d'inscription, de pret, etc.). 
Pour tout autre type de questions, il conviendra d'orienter 1'usager vers le bureau de 
renseignement. 
35 Cf. annexe 8. 
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Au bureau de renseignement, il s'agira des explications concernant 1'utilisation des 
- outils informatiques, du traitement des recherches par theme et des recherches 
referencees. Cependant en fonction de l'affluence constatee, ces recherches pourront 
etre traitees de maniere plus ou moins approfondies. Si des demandes ne peuvent 
recevoir de reponse dans un temps relativement bref (environ 5 minutes36) et en cas 
d'affluence, il faudra soit demander a 1'usager de revenir ulterieurement,^oit 1'orienter 
vers le service de la recherche documentaire informatisee (RDI), si cela relevait de ses 
competences, soit encore passer le relais au bibliothecaire en astreinte au troisieme 
niveau, si la demande concerne les collections de cet etage. 
Le bureau d'accueil du troisieme niveau sera plus specifiquement charge des 
demandes sur les periodiques et les theses, documents qui se trouvent a ce niveau. 
Toutefois, si le magasinier le juge necessaire, il pourra recourir au bureau de 
renseignement du premier niveau ou a un bibliothecaire en astreinte. En effet, les 
bibliothecaires effectueront leur travail interne dans des bureaux situes au troisieme 
niveau, bureaux ou l'un d'entre eux (a tour de role selon un planning defini) pourra etre 
joint. L'ensemble des bibliothecaires participeront a la reponse a ces demandes, les 
bureaux du PEB et de la RDI repondant alors entierement a leur fonction specifique, 
sans faire office de bureaux de renseignement de « secours ». 
Les problemes de fonctionnement du materiel informatique sont actuellement traites 
par deux bibliothecaires, qui continueront a s'en charger en fonction de leurs 
disponibilites. 
La demande la plus frequente parmi les questions des lecteurs concerne la 
localisation d'un document dans la bibliotheque. Une signaletique amelioree repondra 
en partie a ce type de requetes. Celles qui subsisteront devront etre traitees par 
1'ensemble des postes d'accueil et de renseignement. 
II. Les outils 
En sus des connaissances personnelles, un certain nombre d'outils sont et seront 
utilises par les differents personnels en service public. 
36 En ce qui concerne la situation actuelle, les enquetes mettent en evidence les resultats suivants : 69% 
des reponses demandent moins de cinq minutes, 18% de cinq a dix minutes et 8% plus de dix minutes (cf. 
annexe 8). 
38 
A tous les postes cPaccueil et de renseignement, 011 devra trouver un opac, un 
abrege de la classification Dewey et un dictionnaire specialise sciences et techniques. 
A la banque de pret, le personnel devra disposer d'un plan de la ville, d'un plan du 
campus, d'un annuaire telephonique, d'informations sur la scolarite. 
Au bureau de renseignement, on trouvera le Catalogue des periodiques de la region 
Auvergne, un repertoire des bibliotheques et centres de ressources. Nous proposons par 
ailleurs que Vordinateur du poste de renseignement soit dote d'un acces a internet et au 
reseau de cederoms, afin de limiter les deplacements du bibliothecaire. Le poste de 
renseignement sera de plus implante dans la future salle de reference, qui comportera la 
quasi-totalite des postes donnant acces a internet et au reseau de cederoms (un poste de 
ce type restera au troisieme niveau, afin de maintenir la proximite entre les bases 
specialisees et les documents auxquels elles renvoient). A ce bureau, il serait bon de 
limiter le travail interne aux periodes creuses, a des taches peu absorbantes en apparence 
(par exemple le depouillcment de periodiques en vue d'acquisitions). Si apres une 
periode d'essai, il s'avere qu'il reste trop de temps morts, on pourra reconsiderer la 
question. 
Le bureau d'accueil du troisieme niveau comportera le Catalogue des periodiques 
de la region Auvergne et sera situe a proximite du cardex (le cardex est appele a etre 
remplace par le traitement informatise des periodiques). Ce bureau devra etre dote 
egalement d'un poste informatique (pour permettre 1'acces au futur catalogue des 
periodiques, entre autres), qui n'etait pas prevu actuellement. 
III. Le personnel 
Le personnel devra tourner sur 1'ensemble des postes de service public37: les 
magasiniers devront partager 70 % de leur temps de travail entre la banque de pret et le 
bureau d'aceueil du troisieme niveau, et les bibliothecaires passer 40 % de leur temps de 
travail au poste de renseignement du premier niveau. Les deux premiers seront tenus 
pendant 1'ensemble des hcures d'ouverture de la bibliotheque (8 heures - 19 heures), 
tandis que le demier sera tenu suivant des horaires restreints, huit heures par jour au lieu 
de onze. Le choix s'effectuerait entre 9 heures - 17 heures ou 10 heures - 18 heures. 
37 Les taches relevant du travail interne ne sont en rien soumises a ce principe : 1'organisation actuelle et 
les specificites de chacun sont maintenues en ce qui concerne cette part du travail. 
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L'analyse des questionnaires, montrant que plus de questions sont posees entre 17 et 18 
heures qu'entre 9 et 10 heures, tend a nous faire privilegier la seconde solution38. 
II apparait que le volume horaire annuel necessaire a la tenue des differents postes de 
renseignements est inferieur a 1'ensemble des heures de servicc public prcvues par les 
fiches de poste du personnel39.11 est donc possible d'assurer une presence constantc aux 
postes d'accueil et de renseignement selon les conditions donnces ci-dessus. Pour tenir 
la banque de pret et le bureau d'accueil du troisieme niveau, la bibliotheque dispose de 
quatre magasiniers a plein temps, deux a 80 %, un a 50 % et de quatre CES. Pour tenir 
le poste de renseignement du premier niveau, il y a trois bibliothecaires a plein temps, 
un a 80 % et un a mi-temps (il est a noter que le responsable de la section effectue 10 % 
de son tcmps de travail en service public). 
II faudra egalement veiller a ce que 1'organisation du service public prenne en 
compte certains imperatifs lies au fonctionnement d'autres services de la bibliotheque 
(en particulier afin de maintenir ouvert le bureau du PEB, il faut que le bibliothecaire et 
le magasinier ne soient pas en service public en meme temps)40. 
En consequence du roulement de 1'ensemble d'une categorie de personnel aux 
differents postes d'accueil et de renseignement, il faudra mettre en place une formation 
a 1'utilisation d'outils que certains membres du personnel n'ont jamais eu 1'occasion 
d'utiliser. Etant donnee la brievete des delais, cette formation aura lieu en interne et 
consistera principalement a reduire les effets du clivage entre les deux etages. Ainsi, les 
personnes travaillant au troisieme niveau, plus familiarisees avec 1'usage des cederoms, 
d'internet et des periodiques, se chargera d'en expliquer le maniement au personnel du 
premier niveau, ce dernier se chargeant de prescnter au personnel de 1'etage les 
ressources du premier niveau. 
De meme, afin d'assurer un service homogene et la rcsolution de problemes qui 
pourraient surgir a 1'usagc, nous proposons que des reunions bimensuelles soient 
organisees. Lc passage de relais d'une plagc de service public a 1'autre s'effectuera 
gracc a un cahier de liaison ou sera indique tout probleme particulier rencontrc en 
service public (dysfonctionnement repete du materiel, manque d'un outil, absences 
eventuelles lors de la plage a effcctuer et leurs causes...). Y seront egalcment notees les 
38 11 % des questions sont posees entre 17H et 18H30 contre 8% entre 8H30 et 10H. 
39 Selon le calcul le plus pessimiste (244 jours d'ouverture- la bibliotheque etait ouverte 233 jours en 
1997 et 228 jours par an en moyenne sur la pcriode 1994-1997), le nombre d*heures annuel de tenue du 
poste de renseignement est de 1917 heures. Le nombre d'heure de presence possible des bibliothecaires 
au poste de renseignement (en respectant les fiches de poste de chacun) est de 2697 heures par an. 
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demandes des lecteurs qui n'ont pu etre traitees dans 1'immediat et pour lesquelles le 
lecteur a precise qu'il reviendrait plus tard. 
II serait bon aussi qu'une personne soit chargee de coordonner Faccueil et le 
renseignement, qui aura notamment pour tache d'etabiir les plannings et d'animer les 
reunions. Cette personne gerera toutes les taches necessaires au bon fonctionnement des 
postes d'accueil et de renseignement (lecture du cahier de liaison, verification, et 
eventuellement, commande des outils necessaires, definition de 1'ordre du jour des 
reunions, diffusion de l'information concernant le service public a 1'ensemble des 
personnes concernees, etablissement et suivi des plannings). 
IV. Mise en valeur des ressources de la bibliotheque 
Pour ameliorer la signaletique, nous proposons d'installer dans le hall et a chaque 
palier un plan d'ensemble de la bibliotheque soulignant la situation des postes d'accueil 
et de renseignement. En evidence a chaque etage devra se trouver un plan des 
collections presentees. Au premier niveau, il faudra signaler les differentes fonctions 
de la banque de pret (accueil, inscription, pret, retour) et Fexistence d'un poste de 
renseignement, clairement identifie en tant que tel; de meme au troisieme niveau pour 
la fonction d'accueil du bureau present a l'etage. Au poste de renseignement, il sera 
utile d'indiquer la presence au troisieme niveau des services de pret entre bibliotheques 
(PEB), de reeherche documentaire informatisee (RDI) et du bureau d'accueil. En salle 
de culture generale, un panneau indiquera de s'adresser a la banque de pret au premier 
niveau pour tout renseignement. 
D'apres les enquetes, il apparait qu'un certain nombre de questions concernent le 
fonctionnement de differents services offerts aux u.sagcrs par la bibliotheque, en 
particulier le PEB et la RDI, ainsi que les modalites de consultation de 1'opac, d'internet 
et des cederoms. Pour repondre a une partie de cette demande et mieux faire connaitre 
les ressources de la bibliotheque. il serait interessant de concevoir des fiches 
explicatives (sur le modele, par exemple, de ce qui se fait a la bibliotheque de Lettres 
ler cycle, qui propose egalement des conseils methodologiques pour la recherche de 
documentation sur un theme) disponibles aux differents points d'aecueil et dans la salle 
de culture gencrale. Certaines sont deja en cours d'elaboration au sein du groupe charge 
40 Cf. exemples de plannings en annexe au cahier des charges de mise en oeuvre du projet.. 
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de la formation des utilisateurs, groupe commun k 1'ensemble des sections de la BMIU. 
Unc fiche sur la salle de culture generale n'a cependant pas ete prcvue et reste donc a 
realiser. Ces fiches permettront de plus de signaler 1'activite des moniteurs etudiants en 
matiere de formation aux outils informatiques. 
Ce scenario, contrairement a une autre proposition du groupe projet, qui integrait 
entierement la salle de culture generale au dispositif d'accueil du lecteur, ne prevoit 
pas de presence continue de personnel dans cette salle. On pourrait cependant envisager, 
si la forte frequentation prevue entre midi et deux heures se verifie, une permanence sur 
cette plage, surtout dans les mois qui suivront 1'ouverture de cette salle, qui pourrait 
servir de lieu intermediaire entre des etudiants peu interesscs par la documentation 
offerte et les collections de la bibliotheque. En 1'abscnce d'une telle presence, la 
signaletique orienterait le lecteur en quete d'information vers la banque de pret du 
premier niveau. La fonction de passerelle de la collection de culture generale vers les 
collections scientifiques pourra etre assuree grace a la mise en valeur de collections de 
vulgarisation et au moyen d'animations imaginees a partir de 1'actualitc scientifique 
(inviter, une fois par mois ou tous les deux mois, 1'auteur d'un ouvrage recent, presenter 
les nouvelles acquisitions... ) et culturcllc. 
V. Mise en oeuvre du projet 
1) Calendrier 
On ne connaTt pas exactement la datc d'ouverture dc la bibliotheque car les travaux 
semblent avoir pris un peu de retard. Elle est prevue pour octobre 1998. 
J - 2 mois et demi: commander les outils cventuellement manquants pour equiper 
les postes d'accueil et de renseignement. Commander le materiel necessaire a la mise 
en place de la signaletique. 
J - 1 mois et demi: choisir la personne qui coordonnera Vaccueil et le 
renseignement. Commencer 1'elaboration des fiches explicatives. 
J - 3 semaines: premiere session de formation des personnels travaillant 
actucllemcnt au premier niveau a 1'utilisation des ressources du troisicme niveau ct 
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formation des personnels travaillant au troisieme niveau aux ressources du premier 
niveau (une demi-journee). 
J - 2 semaines : etablir les plannings pour le premier mois et organiser une reunion 
de mise en place precisant le role de chaque point d'accueil et de renseignement, les 
outils a disposition, le fonctionnement des renvois d'un poste a 1'autre. 
J - 1 semaine: seconde session de formation et rassemblement aux differents 
postes des outils necessaires. 
2) Budget previsionnel 
Les couts sont exprimes soit en francs soit en journees de travail du personnel de la 
bibliotheque. 
Budget d'investissement 
Pour la signaletique : environ 80 000 F selon un devis, etabli par une societe 
specialisee, qui nous a ete transmis par F. Cavalier. 
Pour la formation du personnel, il faut compter 1'equivalent de vingt jours de travail 
(deux demi-journees pour une vingtaine de personnes, c'est-a-dire 1'ensemble des 
bibliothecaires, magasiniers, CES et vacataires appeles a faire du service public). 
Pour la realisation des fiches explicatives, il faut compter une semaine de travail pour 
une personnc. 
Budget de fonctionnement 
La reunion bimensuelle sur 1'accueil et le renseignement prendra environ deux 
heures de travail du personnel toutes les deux semaines. 
La confection et le suivi des plannings pour un mois prendra environ une journee du 
temps de travail du coordinateur de 1'accueil et du renseignement. 
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3) Indicateurs 
Indicateurs de conformite 
II serait souhaitable que chacun expose, a 1'occasion des reunions sur 1'accueil, les 
problemes qu'il a rencontres et que des comptes rendus soient faits a chaque fois pour 
verifier la regularite et le bon fonctionnement de ces seances. 
Pour verifier la continuite de la tenue du poste de renseignement, il faudra que le 
personnel present a ce poste remplisse un formulaire (ou il n'y aurait qu'a cocher une 
case) a chaque question posee. 
Indicateurs de satisfaction 
Pour evaluer 1'efficacitc du nouveau dispositif et son impact sur la perception de la 
bibliotheque par les usagers, il faudra renouveler les enquetes aupres du public41. 
Indicateurs d'activite 
II s'agirait de percevoir 1'impact de 1'ouverture de la maison de Fetudiant et de celle 
de la salle de culture generale sur la frequentation de la bibliotheque grace au compteur 
d'entrees. Dans ce but, le personnel pourrait relever le compteur a 12 et a 14 h. pendant 
une semaine toutes les cinq semaines pour determiner une evolution dans la frequence 
d'utilisation de la bibliotheque. Cette mesure reste cependant tres generale, de 
nombreux autres facteurs entrant en ligne de compte (le deplacement de 1'entree de la 
bibliotheque, par exemple). 
41 Ces enquetes devront comporter des questions permettant de degager le pourcentage d'usagers satisfaits 
ou tres satisfaits de la disponibilite des personnels aux postes d'accueil et de renseignement, et le 
pourcentage d'usagers satisfaits ou tres satisfaits des renseignements fournis. 
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PERSPECTIVES 
Afin de depasser la separation instauree par les instructions de 1962 entre deux 
niveaux, l'un correspondant aux ler et 2C cycles, 1'autre au 3e cycle, on peut proposer a 
moyen terme une reorganisation des collections par disciplines, selon des modalites qui 
restent a definir et en fonction d'une etude prealable a realiser. Les ouvrages de tous 
niveaux ainsi que les periodiques touchant un meme champ disciplinaire pourraient etre 
rassembles, limitant la forte concentration de documents difficiles a consulter dans un 
espace eloigne du bureau de renseignement. Une reorganisation des collections 
permettrait ainsi de tirer un meilleur parti d'un bureau de renseignement unique. 
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Propositions de plannings pour la tenue du poste de renseignement du premier 
niveau 
Trois possibilites devaient etre envisagees ; la premiere, ou l'cnsemblc du personnel 
serait disponible ; une autre avec un bibliothecaire a temps plein absent et une troisieme 
enfin ou deux des trois bibliothecaires a plein temps seraient absents. 
Sachant que 40% du temps de travail doit etre consacre au service public et 
connaissant les plages horaires durant lesquelles une permanence de service public 
doit etre assuree, la tenue continue pendant 8 heures du poste de renseignement est 
tout a fait possible. 
Legende: 
Bl, B2, B3 sont des bibliothecaires travaillant a temps plein. 
B4 travaille a 80 %. 
B5 travaille a mi-temps. 
C est un conservateur qui fait 10 % de son temps de travail en service public. 
Personnel au complet. 
Lundi Mardi mercredi jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B1 B1 B1 B3 B3 
12H00-
15H00 
B2 B3 B4 B2 B2 
15H00-
17H00 
B5 B4 B5 B4 C 
Lundi Mardi mercredi jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B2 B2 B2 B1 B1 
12H00-
15H00 
B3 B1 B4 B3 B3 
15H0a-
17H00 
B4 B5 C B5 B4 
Lundi Mardi mercredi jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B5 B4 B4 B1 B1 
12H00-
15H00 
B2 B2 B3 B3 B3 
15H00-
17H00 
B1 C B5 B2 B2 
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Lundi Mardi Mercredi jeudi vendredi 
9H00-
12H00 
B3 B5 B4 B4 B3 
12H00-
15H00 
B1 B2 B2 B3 B1 
15H00-
17H00 
C B1 B1 B2 B4 
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Avec un bibliothccairc a teinps plein absent. 
Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B1 B1 B1 B1 B1 
12H00-
151100 
B2 B2 B2 B2 B2 
15H00-
17H00 
C B5 B5 B5 B5 
Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B3 B3 B3 B3 B3 
12H00-
15H00 
C B1 B1 B1 B1 
15HOO-
17H00 
B4 B4 B4 B4 B4 
Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B2 B2 B2 B2 B2 
12H00-
151100 
B5 B5 B5 C C 
15H00-
17H00 
B3 B3 B3 B3 B3 
Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B4 B4 B4 B4 C 
12H00-
15H00 
B1 B1 B1 B1 B1 
15H00-
17H00 
B2 B2 B2 B2 B2 
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Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B5 B5 B5 B4 B4 
12H00-
15H00 
B3 B3 B3 B3 B3 
15H00-
17H00 
B4 B4 B4 B1 B1 
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Avec deux bibliothecaires a temps plein absents. 
Lundi Mardi Mercredi jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B4 B4 B4 B4 C 
12H00-
15H00 
B1 B1 B1 B1 B1 
15H00-
17H00 
B5 B5 B5 B5 B4 
Dans cette hypothese, et dans le cas d'absences de courte duree, cette proposition 
serait probablement la meilleure. 
Autres propositions : 
Lundi Mardi Mercredi jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B1 B1 B1 B1 B1 
12H00-
15H00 
C B4 B4 B4 B4 
15H00-
17H00 
B1 B5 B5 B5 B5 
Lundi Mardi Mercredi jeudi Vendredi 
9H00-
12H00 
B5 C B5 B5 B1 
12H00-
15H00 
B1 B1 B4 B4 B4 
15H00-
17H00 
B4 B4 B1 B1 B1 
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Proposition de pianning concernant la banque de pret et le poste de renseignement du 
troisieme niveau, tenus par les magasiniers. 
Banque de pret: 
Lundi Mardi mercredi jeudi Vendredi 
8HQ0- M1 M1 M1 M1 M1 
10H00 
10H00- M2 M2 M2 M2 M2 
12H00 
12H00- M3 M5 M3 M5 M3 M5 M3 M5 M3 M5 
14H00 
14H00- M4M6 M4 M6 M4 M6 M4M6 M4M6 
16H00 
16H00- M1 M1 M2 M2 M4 
18H00 
Poste d'accueil du troisieme niveau : 
Lundi Mardi mercredi jeudi Vendredi 
8H00-
10H00 
M7 M7 M7 M7 MIO 
lOHOO-
12HOO 
M8 M8 M8 M8 MIO 
12HOO-
14H00 
M9 M9 M9 M9 M l l  
14HOO-
16HOO 
M I O  M I O  M I O  M I O  M l l  
16HOO-
18HOO 
M6 M4 M4 M3 M3 
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CONCLUSION 
La realisation de ce projet a la Bibliotheque municipale et interuniversitaire de 
Clermont-Ferrand nous a tout d'abord amenes a acquerir un certain nombre de 
methodes ; elle nous a en effet enseigne en quoi consiste, concretement, la conduite d'un 
projet, avec les phases qu'il comporte et les demarches qu'il necessite, et ce qu'est le 
travail en groupe: se repartir les roles, se reunir pour discuter efficacement, se fixer des 
objectifs et des delais communs, aboutir a des syntheses, se mettre d'accord sur des 
interpretations et des conclusions, sont autant d'activitcs qui ne vont pas de soi, et qui 
exigent un apprentissage que le projet nous a permis de mettre en oeuvre. D'autre part, 
nous avons eu 1'occasion, au cours de 1'analyse de 1'existant, d'abordcr certaines 
techniques que nous ignorions jusque-la pour 1'essentiel, en particulier dans le domaine 
des procedures d'enquetes : nous avons compris comment elaborer les grilles, comment 
formuler les questions de fagon a obtenir des resultats susceptibles d'etre interpretes et 
traiter efficacement les reponses, a 1'aide notamment du logiciel Sphinx plus. 
Mais le projet, grace notamment aux stages et investigations qui 1'ont constitue, nous 
a cgalement permis de prendre connaissance de fagon precise d'un environnement 
professionnel au sein duquel nous avons ete reellement integres. Nous avons decouvert 
ce qu'est, dans ses realites quotidiennes, le service public, ses contraintes, les reflexions 
qu'il suscite chez les personnes qui sont en permanence en contact avec les usagers. 
Nous avons pris connaissance des problemes que peut poser la gestion du personnel: 
comment composer avec les differentes conceptions du service au public, comment 
pallicr les insuffisances de la communication entre les membres d'une meme equipe qui 
ne travaillent pas ensemble ni dans les memes conditions tout en menageant les 
susceptibilites, comment faire accepter les changements qui bouleversent des habitudes 
de plusieurs annees et faire admcttre qu'ils peuvent ameliorer le service au public tout 
en simplifiant les taches de chacun : autant de qucstions qui se posent dans toute equipe, 
et auxquelles nous seront confrontes dans notre vie professionnellc. Plus preciscment, 
cc sont toutes les conditions de travail cn bibliotheque universitaire, scientifique en 
1'occurrcncc. qui nous sont apparucs : les relations avec les enseignants. souvent 
decevantes, les contacts avec un public aux exigences tres precises dont il faut 
apprendre a cerner les usages et les besoins pour mieux le servir. 
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Anricxe 1- Lcltre de mission 
BIBLIOTHEQUE 
MUNICIPALE ET 
INTERUNIVERSITAIRE 
20/11/97 
LETTRE DE MISSION 
<u O in O) co 
xt xt ix rx 3 < o o 
o ^ N ri ro IX IX 
h-
Proiet: 
Mise en place d'un dispositif d'accueil et de renseignement du public faisant 
intervenir les differentes categories de personnei dans le cadre d'une demarche 
qualite. 
Contexte : 
Ouverture prochaine (octobre 1998) d'une extension de la bibliotheque (900 
m2) comprenant un espaee de culture generale et d'information. Cet agrandissement 
S >5 « modifie sensiblement les circulations et les zones d'accueil existantes. 
L'origine du proiet 
La Bibliotheque Sciences et Techniques de CLERMONT-FERRAND connait 
la situation traditionnelle qui prevaut au sein des bibliotheques universitaires, 
marquee par la preponderance du role des magasiniers en matiere d'accueil et de 
premier renseignement autour des activites de pret et d'inscriptions. 
La participation des bibliothecaires aux activites de renseignement du public ^ 
(theoriquement 50 % de leur temps de travail) est plus floue et variable suivant les 
fonctions et les lieux qu'ils occupent. 
La partition de la bibliotheque sur deux niveaux : 
- le' ~rcz-de-chaussce comprenant les collections destinees aux deux 
premiers cycles (monographies, videos, periodiques et vulgarisation...) et ou 
s'effectue le pret, 
- Vetage contenant les collections destinees au 3cme cycle et a la rccherchc 
( periodiques specialises, reseau de cederoms, monographies et traites...) 
contribue a creer un clivage entre les equipes de magasiniers et de bibliothecaires 
intervenant a chacun de ces niveaux. 
La mise en service de 1'extension et de la bibliotheque de culture generale nc 
doit pas conduire a un morcellement supplementaire des equipes mais etre plutot 
1'occasion de repenser dans son ensemble l'accueil et le renseignement du public a la 
bibliothequc. 
Obiectif: 
Formuler des propositions pour la mise en place d'un dispositif d'aecueil et 
renseignement repondant a des exigences de qualite a partir: 
- d'une analyse de la situation actuelle 
- d'une analyse des besoins du public 
- du positionnement dc chaque acteur: magasinier, bibliothecaire ct 
personnel administratif 
- de la configuration des nouveaux locaux 
Modalites : 
Le planning sera celui de 1'ENSSIB pour les projets de service. 
Cette mission d'analyse et reflexion aura lieu a la Bibliotheque des Sciences 
situee sur le campus des Cezeaux a AUBIERE. 
Elle consistera notamment en un travail d'observation, de mise en situation 
avec les usagers, d'entretiens avec les professionnels et de projections de 
fonctionnement dans le nouveau batiment a partir des plans et de la visite des 
surfaces construites de 1'extension. 
L'equipc de la Bibliotheque devra etre etroitement associee afin de pouvoir 
s'investir dans cette approche renouvelee de ses relations avec les usagers. 
Personnes ressources : 
F. CAVAIJER, Responsable de la Section Sciences 
R. BERARD, Directeur de la BMIU 
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Fagade nord de la Bibliotheque : batiment existant et extension en cours de construetion. On apergoit a droite sous la galerie la 
maison de 1'etudiant. 
Anncxe 4- Photographie.s 
Vue de la place Vasarcly. Au fond, les amphithcatrcs. 
La bibliotheque (non visible) se trouve sur la droite. 
Fagade Est de la bibliotheque. Ancienne entree. 
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B PROPOSITIONS INTERMEDIAIRES 
DU GROUPE PROJET 
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Annexe 5 - Cahier des eharges du proiet 
Projet Section sciences et techniques de la Bibliotheque municipale et 
interuniversitaire de Clermont-Ferrand 
CAHIER DES CHARGES 
ENSSIB 
Mars 1998 
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1. Obiet 
Le projet a pour objet 1'accueil et le renseignement a la section sciences et techniques 
de la Bibliotheque munieipaie et interuniversitaire (BMIU) de Clermont-Ferrand, 
etablissement qui gere en commun les ressources documentaires de 1'universite et de la 
ville de Clermont-Ferrand. Les statuts de cette reunion ont ete rediges en 1902 et 
renegocies en 1996. Outre la section sciences et techniques, les sections universitaires 
de la BMIU sont: 
• Lettres ler cycle 
• Lettres 2e et 3e cycles 
• Droit-gestion 
• Sante 
La section seienees et teehniques a 6te creee en 1975 sur le Campus des Cezeaux, 
nouvellement construit. Elle regroupe 1'ensemble des disciplines scientifiques, 
medecine exceptee. En application des directives de 1962, le batiment a ete construit sur 
deux niveaux : le premier est destine aux 1" et 2e cycles, le second aux 3C cycle et aux 
chercheurs. De ce fait, on trouve au premier les manuels, monographies, exercices, 
annales, programmes des cours et videos ; au second, les periodiques, les ouvrages en 
langues etrangeres, les traites, les postes dotes de eederoms et d'internet, les bureaux du 
pret entre bibliotheques (PEB) et de la recherche documentaire informatisee (RDI). 
Chacun des deux niveaux est divise en deux grandes salles de lecture organisees par 
disciplines. 
Les collections comprennent 30000 documents dont: 
• 1600 titres de periodiques (193 vivants) 
• 6000 theses 
• 500 videos 
• une dizaine de cederoms 
Sur un campus comptant 7000 etudiants, 5000 lecteurs sont inscrits a la 
bibliotheque, dont 88 % de ler et 2e cycles. La bibliotheque effectue 52000 prets par an. 
Ce chiffre ne reflete cependant pas la part la plus importante de son activite, la 
consultation sur place etant tres pratiquee par les lecteurs. 
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Le personnei est composd de 16 titulaires (1 conservateur, 4 biblioth&aires, 1 
biblioth6caire-adjoint, 7 magasiniers, 3 personnels administratifs), sans compter 5 
contrats emploi solidarite (CES) et 2 moniteurs etudiants. 
Dans la configuration actuelle des lieux, aucun lieu d'accueil ni de renseignement 
n'est clairement identifie, mais plusieurs postes en tiennent lieu : 
au premier niveau : 
• banque de pret 
* 2 bureaux de bibliothecaires en salle 
au second niveau : 
* bureau des periodiques 
* bureau du PEB 
* bureau de la RDI 
2. Obiectif 
L'objectif est une reorganisation de Faccueil et du renseignement en vue d'une 
amelioration du service a 1'usager a 1'occasion de 1'ouverture d'une extension. 
La BMIU nous a fait part des points de reflexion suivants : 
La construction d'une extension de 800 m2 va ajouter aux deux niveaux existants un 
nouvel espace consacre a une sallc de culture generale. Dans cc cadre et compte tenu du 
fait qu'un poste supplementaire de magasinier a ete mis a la disposition de la 
bibliothcque mais a deja ete integre a 1'effectif de fonctionnement actuel, la division 
accrue des espaces et la distinction renforcee entre espace de service public et espace de 
bureaux rendent necessaire une reorganisation des espaccs d'accueil et de 
renseignement. Cette reorganisation suppose de reconsiderer la repartition des taches au 
sein de 1'equipe. 11 s'agirait de mieux definir ce que doivent etre les activites d'accueil 
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et de renseignement bibliographique en explicitant les roles de chaque categorie de 
personnel en fonction de ses competences specifiques. 
X.. f'= 
Le projet etant une des composantes d'une reorganisation plus generale : / 
• la configuration globale des lieux est deja determin6e puisque le gros ceuvre de 
l'extension est dej& realise ; 
• 1'emplacement des postes d'accueil et de renseignement a deja fait 1'objet d'une 
premiere proposition susceptible de modifications ; 
• la signaletique a fait 1'objet d'une etude par une societe de design graphique. 
Notre intervention semble donc devoir porter essentiellement sur : 
• la definition de 1'accueil, du renseignement et du rdle de chacun dans le service au 
public ; 
• 1'organisation dans le temps de ces activites. 
3. Premier diagnostic 
Environnement 
La bibliotheque se trouve sur un campus isole, qui vit uniquement au rythme des 
activites d'enseignement. De ce fait, elle connait des flux saisonniers et des variations 
importantes selon les heures de la journee. Elle est tres frequentee au moment de la 
rentree, au moment des partiels et entre midi et deux heures. Du fait de 1'absence de lieu 
d'accueil sur le campus, elle est assez largement utilisee comme salle de travail et 
comme lieu de convivialite. Cependant cette situation est susceptible de connaitre 
quelque modification en raison de 1'ouverture d'une maison de 1'etudiant sur le campus. 
Public 
L'utilisation des espaces de la bibliotheque differe de celle prevue lors de la 
construction du batiment. Alors que les 3e cycle et les chercheurs semblent peu presents, 
le deuxieme niveau est egalement frequente par des 1" et 2e cycles a la recherche de 
ealme. On note que le public a peu recours au personnel de la bibliotheque et identifie la 
banque de pret comme lieu principal d'information. Ce faible recours se conjugue avec 
une meconnaissance des ressources de la bibliotheque. 
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Les usagers ne pergoivent pas la distinction qui veut que la primo-orientation 
s'effectue a la banque de pr€t et que des bibliothecaires, presents en salle, completent 
les informations fournies par les magasiniers et repondent aux questions qui leur sont 
directement posees. La meme absence de distinction vaut pour le deuxieme niveau : le 
bureau des periodiques, tenu par un magasinier ou un CES, fait office de point de 
renseignement pour 1'ensemble de 1'etage, un recours aux bibliothecaires du PEB et de 
la RDI demeurant possible (ces deux services jouent par ailleurs un role specifique dans 
1'offre documentaire et le renseignement: certains lecteurs y ont alors recours 
directement). 
Personnel 
Les magasiniers expriment neanmoins leurs difficultes a trouver parfois un 
bibliothecaire, ce qui provoque des dysfonctionnements dans 1'articulation entre 
magasiniers et bibliothecaires lorsqu'il s'agit de repondre au lecteur. De plus, il n'y a 
pas unanimite au sein du personnel quant aux modalites de cette reponse : on note en 
effet des differences de conception de 1'accueil et du renseignement, ainsi que de 
perception de 1'extension et de son impact. A cela s'ajoute un clivage important entre 
les personnes travaillant a des etages differents. 
4. Acteurs concernes 
Acteurs strategiques 
• Direction de la BMIU: M. Raymond Berard, directeur de la BMIU et 
commanditaire du projet (en son absence, nous avons rencontre Mme Marie-Therese 
Jarrige, son adjointe). 
• Comite de pilotage : M. Frangois Cavalier, conservateur; Mme Bernadette Boutin, 
adjointc au directeur de la section ; M. Gael Bourdet, bibliothecaire; Mmes Marie-
Lucie Sverzut et Annie Danglard, magasinicrs en chef; Mme Christine Bigot, chargee 
de la communication a la BMIU. 
Acteurs operationnels 
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• Direction de la section sciences et techniques: M. Frangois Cavalier, directeur et 
correspondant de Vequipe-projet. 
• Ensemble du personnei de la section sciences et techniques en contact avec le 
public : tous les magasiniers, les bibliothecaires, les CES et une partie des personnels 
administratifs et des moniteurs etudiants. 
• Les usagers. 
• L'equipe projet et son tuteur, Mme Anne Mayere. 
5. Demarehes d'investigation complementaires 
• Grille d'analyse des demandes a remplir par le personnel permettant Vanalyse plus 
precise de la typologie des demandes et le temps que leur traitement necessite. 
• Deuxieme questionnaire en direction des usagers remis lors d'une demande de 
renseignement et permettant d'affiner la connaissance des difficultes rencontrees. 
• Visite des autres sections de la BMIU. 
• Visite d'une autre BU sciences et techniques 
• Entretien avec les directeurs d'UFR 
6. Ressources et movens 
La mise en ceuvre de ces demarches suppose la collaboration a distance de 1'equipe 
de la section sciences et techniqucs : ils dcvront en effet noter les questions qui leur sont 
posees au moyen de la grille d'analyse que 1'equipe-projet leur a transmise et distribuer 
les nouveaux questionnaires destines aux lecteurs demandeurs de renseignement. 
7. Planning 
Pour le planning des semaines a venir: voir tableau en annexe. 
La deuxieme semaine de stage comporterait: 
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• Visite des autres sections de la BMIU: 2 demi-journdes, 
• Entretiens avec les directeurs d'UFR : 1 demi-journee, 
• Reunions (dont une avec M. Berard, commanditaire du projet et une avec 
l'ensemble du personnel pour lui exposer le travail de 1'equipe): 1 journee et demie. 
Le planning du stage sera fixe de maniere plus precise en accord avec M. Cavalier. 
8. Indicateurs de conformite 
lere semaine de stage 
• interrogation de 1'ensemble du personnel (objectif atteint); interrogation de 
cinquante etudiants (objectif atteint); visite de Fetablissement. 
Entre les deux stages 
• Obtenir une centaine de grilles d'analyse des demandes de lecteurs par le personnel. 
• Obtenir une centaine de grilles remplies par le public. 
N.B. Ces elements dependant du nombre de lecteur s'adressant au personnel de la 
bibliotheque et, pour la seconde grille, acceptant de remplir le questionnaire, il faudra 
peut-etre se contenter d'une trentaine de reponses, qui donneront alors a Fanalyse un 
caractere plus qualitatif que quantitatif. 
2eme semaine de stage 
• Visiter au moins deux autres sections de la BMIU. 
Les autres indicateurs de conformite seront precises a 1'issu d'un depouillement 
approfondi des resultats des entretiens effectues lors du premier stage. 
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9. Budeet 
Totaux en francs 
Heures de travail 166 h x 80 FF x 4 53 120 
Hebergement 10 nuits x 200 FF x 4 8 000 
Transports : 
Train: 8 x 135 FF x 4 3 240 
Bus: 28 x 7 FF x 4 784 
Fournitures (photocopies...) 100 
Total 65 144 
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Annexe 6 - Les trois scenarios proposes 
Elements communs aux trois scenarios 
Plusieurs dispositions semblent s'imposer dans tous les cas de figure. et font 1'obiet 
de propositions communes : 
1) la presence d'un conservateur ou bibliothecaire doit etre assuree en 
permanence a un bureau de renseignement; il est preferable de menager ce poste au ler 
niveau de la bibliotheque: il se trouvera ainsi pres des Opac, et sera davantage mis en 
evidence que s'il etait installe au 3e niveau ; comme il ne sera pas visible des 1'entree de 
la bibliotheque, une signaletique claire devra en indiquer 1'emplacement. 
2) la banque de pret et retour, au 1" niveau, peut faire office de lieu d'accueil, 
parce que les usagers 1'identifient naturellement a 1'heure actuelle en tant que telle et 
que, dans la nouvelle organisation, elle sera bien visible. 
3) 1'ensemble d'une categorie de personnel devra tourner sur les memes postes 
pour assurer une plus grande homogeneite dans 1'accueil et le renseignement et donc 
une continuite dans le service public en rendant plus faciles les roulements, notamment 
en cas d'absence ou de conge ; cela permettra egalement de remedier au clivage sensible 
entre les deux niveaux de la bibliotheque. 
4) il faudra determiner precisement les outils disponibles aux differents postes 
d'accueil et de renseignement; le travail interne qu'il sera possible d'y effectuer devra 
etre limite car il detourne certains lecteurs, mais il faudra introduire une certaine 
souplesse dans la definition de ces activites, en tenant compte des flux de frequentation 
de la bibliotheque selon les heures de la journee et les saisons 
5) la signaletique, jusqu'ici insuffisante, devra etre amelioree, ce qui ne pourra 
etre fait precisement qu'apres le choix d'un scenario. II faudra d'autre part developper 
des outils d'aide au lecteur. 
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Scenario I 
Une volonte de mettre Faccent sur la communication des ressources 
documentaires. 
Cette proposition de scenario vise a satisfaire bien sur 1'ensemble des publics de la 
section Sciences et techniques mais essaye d'abord d'offrir une reponse satisfaisante 
aux usagers formulant des requetes et qui ont deja un usage, plus ou moins 
approfondi, des ressources documentaires de la bibliotheque. 
Malgre la segmentation des espaces, 1'objectif de ce scenario est de maintenir un 
poste d'information a chacun des niveaux deja existants, en se basant sur le principe 
d'un roulement des differentes categories de personnel sur leurs postes de travail 
respectifs. 
Ainsi, au ler niveau, et en sus d'une Banque de pret faisant egalement fonction de 
point accueil et s'occupant de la primo-orientation, sera implante un poste de 
renseignement tenu par les bibliothecaires qui devra etre tenu sur l'ensemble des 
heures ouvrables de la bibliotheque . 
En outre, les questions d'ordre technique seront plus facilement resolues 
puisque les deux bibliothecaires responsables de 1'informatique a la bibliotheque y 
travailleront en partie. 
Au 3° niveau sera maintenu un bureau de renseignement dont une des fonctions 
sera de repondre aux questions relevant, entre autres, de la consultation des periodiques. 
Ce poste devra etre tenu en permanence par 1'equipe des magasiniers. 
Son emplacement definitif tout comme les eventuels besoins en formation restent a 
definir. 
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Les bureaux des bibliothecaires se trouvant desormais a ce niveau, une astreinte 
dont les modalites restent egalement a definir, pourra etre instauree afin de repondre aux 
renvois en provenance de la banque de pret ou du bureau d'accueil du 3e niveau. 
Etant donne le faible nombre de ces renvois et compte tenu que les bibliothecaires 
pourront y faire leur travail interne, cela ne devrait pas etre une contrainte importante. 
La salle de culture generale, quant a elle, ne verra pas 1'installation d'un poste 
de renseignement en raison, d'une part des contraintes de personnel et, d'autre part, en 
raison de la nature meme des collections proposees dont la consultation et l'utilisation 
sont aisees. 
Ce sccnario est ainsi un scenario relativement simple a mettre en place puisqu'il ne 
conduit pas a un chamboulement de 1'organisation actuelle des espaces et des methodes 
de travail de la bibliotheque. En outre la presence de postes de renseignement aux deux 
niveaux actuels, et en particulier au deuxieme ou sont localisees des fonds difficiles a 
utiliser (periodiques et collections de troisieme cycle ), permet d'aider efficacement les 
usagers. 
Cependant, il ne prend pas en compte la creation de la salle de culture generale qui 
n'est ainsi que tres peu integree au reste de le bibliotheque. 
Par ailleurs, il conforte les usagers actifs actuels, sans chercher directement a en 
conduire d'autres a utiliser les ressources de la bibliotheque. 
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Scenario II 
Mettre en valeur la salle de culture generale pour attirer un nouveau public 
II s'agit ici de gagner un public n'utilisant pas, ou tres peu, les ressources 
scientifiques de la BU en 1'attirant avec la salle de culture generale, par la presentation 
non seulement de presse generale ou de litterature, mais aussi de documents a caractere 
scientifique de vulgarisation: cette nouvelle salle servirait ainsi de lieu intermediaire 
entre des etudiants peu interesses par la documentation offerte et les collections de la 
bibliotheque, elle jouerait le role d'un appel, d'une transition par la vulgarisation. Cette 
mission pourrait etre completee par 1'organisation, au sein de Petablissement, 
d'animations imaginees a partir de l'actualite scientifique. Les lecteurs seraient aides 
dans leur decouverte de la bibliotheque par la presence d'une documentation bien mise 
en valeur destinee a les aider a utiliser au mieux les ressources documentaires. 
Dans cette perspective, le bureau de renseignement comme la banque d'accueil et de 
pret resteraient au ler niveau. Pour assurer la presence permanente d'une personne, 
magasinier ou bibliothecaire, dans la salle de culture generale, il faudrait renoncer a une 
presence reguliere au 3e niveau. Mais pour limiter cet inconvenient, internet et les 
cederoms pourraient etre descendus au ler niveau et places a proximite du bureau de 
renseignement, ainsi que les outils les plus utilises pour repondre aux questions relatives 
en particulier a la consultation de certains periodiques. 
Un tel scenario presente 1'avantage de donner pleinement son sens a une salle de 
culture generale desormais bien integree dans la bibliotheque: mise en valeur par la 
presence reguliere d'un membre du personnel, elle ne serait plus seulement consideree 
comme un lieu de detente propre a decongestionner les espaces de travail, mais comme 
une salle a part entiere, prise au serieux, oii l'on rcpond a toutes les questions, jouant un 
role important dans la politique d'attraction de la bibliotheque. D'autre part, la 
presence des postes de cederoms et internet au lcr niveau ne pourrait que les 
mettre en valeur en les rendant beaucoup plus visiblcs, alors qu'ils semblent jusqu'ici 
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souvent sous-utilises par le public etudiant. II reste cependant ennuyeux de n'assurer 
aucun poste de renseignement au 3e niveau, pourtant occupe par des collections d'une 
utilisation relativement eomplexe. Enfin, le bureau de renseignement du 1" niveau 
risque de connaitre une surcharge de travail occasionnee par les questions posees par 
les lecteurs du 3C niveau. 
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Scenario III 
Une PLUS GRANDE homogeneite des COLLECTIONS POUR FACTLITER Porientation et le 
RENSEIGNEMENT 
En raison de 1'importance du temps de travail necessite, ce scenario ne pourrait etre 
mis en place pour 1'ouverture de 1'extension en octobre. II n'est realisable qu'a moyen 
ou long terme. 
Afin de depasser le clivage instaure par le reglement de 1962 entre deux niveaux, 
l'un correspondant aux ler et 2e cycles, 1'autre au 3e cycle, ce scenario propose une 
reorganisation des collections par disciplines. Les ouvrages de tous niveaux ainsi que 
les periodiques touchant un meme champ disciplinaire seraient rassembles, limitant 
ainsi le paradoxe de placer un bureau de renseignement au ler niveau alors que les 
documents difficiles a consulter (periodiques a index complexe, par exemple) se 
trouvent principalement au 3e niveau. Une reorganisation des collections permettrait 
ainsi de tirer un meilleur parti d'un bureau de renseignement unique. 
Le bureau de renseignement et la banque de pret sont situes au ler niveau. Ce 
scenario peut prendre la suite aussi bien du scenario I que du scenario II. D tendrait 
cependant a faciliter le renseignement dans le cadre du dispositif prevu par le scenario 
II, c'est-a-dire presence d'un magasinier en permanence en culture generale et absence 
de personnel au 3e niveau. 
II est apparu dans les diverses cnquetcs menees que la frequentation de la 
bibliotheque par les etudiants ne correspondait plus exactement a la distinction par 
niveaux. En effet, les etudiants de ler et 2e cycle frequentent cgalement le 3e niveau, 
sans pour autant se servir des collections presentes. Au-dela d'une meilleure lisibilite de 
1'organisation de la bibliotheque, une nouvelle repartition des collections par disciplines 
pourrait inciter les etudiants de ler et 2e cycles a se familiariser un peu plus tot avec les 
periodiques ou avec des ouvrages plus pointus et leur donner une image plus claire de la 
richesse des ressources de la bibliotheque. II est vrai, qu'au sein d'une offre plus 
importante, les etudiants pourraient avoir plus de difficultes a identifier les ouvrages de 
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base qu'ils consultent prioritairement: un systeme de pastilles sur le dos des ouvrages 
pourrait pallier cette difficulte. 
De meme, il peut etre invoque que la disparition d'un espace reserve aux 3e cycle et 
chercheurs amenerait la disparition de ce lectorat deja relativement peu present dans les 
espaces de lecture. II apparait cependant que ces lecteurs viennent plutdt de maniere 
ponctuelle pour chercher un renseignement precis et non pour travailler durant une 
longue periode dans les salles de lecture. II semble en fait que la proposition de produits 
documentaires serait plus adaptee aux attentes de ce public (cf. entretiens avec les 
directeurs d'UFR et les enseignants). 
Une repartition plus homogene sur 1'ensemble des deux niveaux des collections 
d'acces plus difficile (concentrees actuellement sur le seul 3e niveau) permet de reduire 
l'inconvenient de laisser le 3e niveau sans personnel. II est des lors possible d'adopter 
plus facilement le scenario II, c'est-a-dire de placer une personne en culture generale, 
de maniere a faire de ce dernier espace , non un simple lieu de detente, mais une 
passerelle entre les collections « de loisir » et les collections « scientifiques » de la 
bibliotheque. 
81 
ANNEXES 
Type de questions % 
Localisation des documents dans la bibliothdque 18 
Materiel 16 
Informations generales internes 14 
Recherches sur les periodiques 11 
Themes 10 
Autres 31 
Total 100 
Questions posees a la banque de pret % 
Localisation des documents dans la bibliotheque 36 
Informations generales internes 17 
Materiel 13 
Autres 34 
Total 100 
Questions posees aux bibliothecaires en salle % 
Themes 37 
Localisation des documents dans la bibliotheque 29 
Autres 34 
Total 100 
Questions posees au bureau des periodiques % 
Materiel 23 
Periodiques 18 
Problemes informatiques 13 
Localisation des documents dans la bibliotheque 12 
Informations generales internes 11 
Autres 23 
Total 100 
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C. ELEMENTS DTNVESTIGATION 
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Anncxe 7 - Questionnaircs 
E M Q U E 7 E  k°/| 
Qucslions a soumcttrc au public 
1-ldentitc du lcctcur 
Etes-vous ctudianl ou non ? 
Si non, chercheur, profcsseur ou autrc a preciser 
Si oui. cn (|ticl cyclc ? 
Venez-vous souvcnt, occasionnellcment ? 
Disciplinc : 
Age : 
Sexe: 
2-Perception de 1'accueil 
Faites-vous appel au personnel de la bibliotheque, dans quels cas ? ou ? 
% 3 
A O Comment recherchez-vous une information a la bibliotheque ? quels types de documents venez-vous 
trouver ? vM 
Al Lorsque vous vous adressez a un membre du personnel de la bibliotheque, les reponses qui vous sont 
donnees vous paraissent-elles satisfaisantes ? 
- Lorsqu'il s'agit de questions d'ordre general ? 
A 3 - Lorsqu'il s'agit de questions touchant a la recherche documentaire ? 
4 tf Ces reponscs consistent-elles a vous reorientcr vers les fichiers, 1'OPAC ? 
A S EfTectuez-vous les rechcrchcs seul en allant dans les rayons de la bibliotheque, en consultant les 
fichiers, l'OPAC ? 
^6 Vous aide-t-on dans lcur consultation, si vous ne savez pas vous en servir ? 
^ ^  Avez-vous suivi une formation a 1'utilisation de la bibliotheque et de ses ressources ? 
3-Usage de la bibliotheque 
A % Frequentez-vous Ies deux niveaux de la bibliotheque ? lequel en priorite ? pour quels usages ? 
-< 3 2.0 
24 Venez-vous pour travailler sur vos documents pcrsonnels ? principalement, souvent, parfois ? 
"2-2. Utilisez-vous la bibliotheque autrcment que pour travailler ? photocopieuses, machines a cafe, 
discussions ? 
12. Si oui, pourquoi, pas d'autres salles disponibles sur le campus, autres raisons ? 
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C H F A U E T F  (  
Qucls documents consultez-vous ? 
2S Si uniquement des livres ou des periodiques, avez-vous deja consultc : 
- Videos 
- Ccderoms 
- tiases de donnees 
- Internet 
Jt$ Pour ces trois derniers elements, avez-vous beneficie d'une aide a la consultation ? 
X > Frequentez-vous d'autres bibliotheques ? 
Leur accueil est-il proche de celui de ia BU sciences et techniques ? meilleur/moins bon ? sur quels 
points ? 
£5 Si une amelioration devait etre apportee a Paccueil ou au renseignement, laquelle ? 
30Que pensez-vous de 1'implantation d'une salle de culture generale, qu'en attendez-vous ? 
3-^j Attendez-vous de la bibliotheque qu'elle propose d'autres services, activites ou animations ? 
4-Incident critique 
3 1 Avez-vous souvenir d'un evenement marquant survenu a Paccueil ou au renseignement ? 
33 Avez-vous souvenir d'une situation ou vous n'auriez pas eu de reponses ? 
3 ^  Avez-vous souvenir d'une situation dc tcnsion entre un membre du personnel de la bibliotheque et des 
usagers ? 
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Ouestionnaire soumis au oublic lors du premier staee : questions eliminees 
1) Quand ils posent des questiotis au personnel. sont-ils satisfaits des reponses donnees ? 
- oui; 29 - non : 3 - sans opinion : 18 
2) Qnt-ils recu une formation a Putilisation de la bibliotheque ? 
- oui: 4 - non: 46 
3) Frequentent-ils d'autres bibliotheques ? 
- oui: 29 -non: 21 
Si oui, comparaison de leur accueil par rapport a celui de la BU de Sciences et Techniques: 
- sans opinion : 16 - reponses variables : 13 
4) Viennent-ils a la BU pour autre chose que pour travailler ? 
- oui: 36 -non: 14 
Sur les 36 oui, 24 viennent a cause de Pabsence d'autres salles sur le campus pour 
travailler en groupe ou se rencontrer, 3 disposent d'autres salles, 8 viennent pour les 
photocopieuses, et 2 ne repondent pas. 
5 )  Voient-ils des ameliorations a apporter a l'accueil ? 
- sans opinion : 29 - non : 3 - oui : 18 
Sur les 18 a repondre oui, 6 donnent des exemples d'amelioration possible a apporter a 
1'accueil precisement: 
-1 trouve que Putilisation de 1'OPAC est inMffisamment expliquee. 
-1 trouve que le personnel de la banque de pret n'est pas assez poli. 
-1 trouve que le personnel ne connait pas suffisamment les collections. 
- 2 estiment que le personnel est trop peu nombreux. 
-1 trouve que Pofire de formation devrait etre mieux signalee. 
6) Sont-ils favorables a Pinstallation d'une salle de culture generale ? 
- oui: 47 - non : 3 
7) Attendent-ils que la BU propose d'autres activites ? 
- non: 29 - oui: 21 (mais il a fallu leur faire des suggestions dans la grande 
majorite des cas). 
8) Ont-ils souvenir d'un incident critique ? 
- non : 41 - oui : 9 (incidents retenus: stress du personnel au moment des 
inscriptions, reponse re^ue pas satisfaisante, ouvrage pas trouve, problemes au moment du 
retour) 
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3 grandes categories : - lecteurs ne faisant jamais appel au personnel: 18/50 soit 36 % 
- lecteurs faisant appel rarement au personnel: 19/50 soit 38 % 
- lecteurs faisant appel regulierement au personnel: 13 soit 26 % 
I Lecteurs ne faisant iamais appel au personnel 
1) Frequentation de la BU 
Sur 18, 14 frequentent souvent la BU (au moins une fois par semaine), et 4 
occasionnellement seulement. 
2) Niveau d'etudes 
Tcycle 2C cycle 3Gcycle preparation de concours 
8 8 2 
3) Methode de recherche 
- recherche seulement dans les rayons: 8 
- recherche dans les rayons et par 1'OPAC 
4) Type de documents consultes 
oui non 
livres 15 3 
revues 3 15 
videos 3 15 
cederoms 0 - 18 
banques de donnees 0 18 
intemet 3 15 
5) Niveaux de la BU consultes 
Frequente un seul niveau: - le le uniquement: 3 - le 2 uniquement: 5 
Frequente les deux niveaux: 10 
dont: 
- choisit Pun ou Pautre selon le type de travail: 4 
- prefere le lc : 1 - prefere le 2d : 5 
6) Consultation d e documents personnels 
jamais parfois souvent principalement uniquement 
4 1 4 7 2 
7) Freauentation d'autres bibliotheques 
aucune B.M. autre B.U. B.U.F.R. ou 
specialisee 
autre 
6 8 7 5 0 
- reeherche seulement avec 1'OPAC : 1 
:7 -sansreponse:2 
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II Lecteurs faisant appel au personnel mais rarement 
1) Fr6quentation de la BU 
Sur 19, 14 frequentent la BU souvent, 3 occasionnellement, 2 sans reponse 
2) NIVEAU D^ETUDES 
Tcycle 2ecycle 3ecycle preparation de concours 
6 8 1 4 
3) METHODE DE RECHERCHE 
recherche seulement dans les rayons: 5 - recherche seulement avec l'OPAC : 1 
recherche dans les rayons et par 1'OPAC : 10 - recours au personnel: 9 
Appel au personnel: 
Quand: - sans reponse: 2 - quand le document est introuvable en rayon: 14 
- question / informatique: 1 - question / pret: 2 
Ou: - sans reponse: 5 - au bureau le plus proche: 4 
- au bureau des periodiques: 3 - ala banque de pret: 6 
4) TYPE DE DOCUMENTS CONSULTES 
oui non 
livres 17 _ 1 
revues 7 7 
videos 3 16 
cederoms 2 17 
banques de donnees 3 16 
internet 8 11 
5) Niveaux de la BU consultes 
Frequente un seul niveau : - le lcuniquement: 4 - le 2d uniquement: 1 
Frequente les deux niveaux: 14 
dont: • '  
- choisit Fun ou 1'autre selon le type de travail: 10 
- prefere le lc : 2 - prefere le 2d : 2 
6) CONSULTATION DE DOCUMENTS PERSONNELS 
jamais parfois souvent principalement uniquement 
3 3 9 3 1 
7) Frequentation d'autres BIBLIOTHEQUES 
aucune B.M. autre B.U. B.U.F.R. ou autre 
specialisee 
9 4 4 3 1 
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III LECTEURS FAISANT APOEL AU PERSONNEL RCGULICREMENT 
I) Frequentation de la B(J 
Sur 13, 3 frequentent la BU souvent, et 6 occasionnellement. 
2) Niveau d'etudes 
1e cycle 26cycle 3ecycle preparation de concours 
2 6 3 2 
3) METHODE de RECHERCHE 
-j£cherche3cukment dans.les rayons; .4 -_recherche-seulement-avec 1'OPAC ; 1 
recherche dans les rayons et par 1'OPAC ; 3 - recours au personnel; 4 
+ 1 utilise cederom Pascal et 1 OPAC et cederoms. 
Appel au personnel: 
Ouand : - quand le document est introuvable en rayon: 10 - / OPAC, Internet: 1 
- question / materiel, informatique: 3 -/cassettes video : 1 
- recherche precise: 1 
Ou: - partout: 2 - banque de pret: 3 salles: 4 
- 2d niveau: 2 - sans reponse; 1 
+ 2 disent ne pas oser deranger quand la personne est occupee. 
4) TYPE DE DOCUMENTS CONSULTES 
oui - non 
livres 10 3 
revues 6 7 
videos 1 12 
cederoms 2 11 
banques de donnees 2 11 
internet 5 8 
5) NIVEAUX DE LA BU CONSULTES 
Frequente un seul rtiveau : - le Tuniquement: 2 - le 2d uniquement: 2 
Frequente les deux niveaux: 8 
dont: 
- choisit Pun ou Pautre selon le type de travail: 2 
- prefere le 1c : 3 - prefere le 2d : 3 
6) CONSULTATION d e documents personnels 
jamais parfois souvent principalement uniquement 
3 4 3 3 0 
7) Frequentation d'autres bibliotheques 
aucune B.M. autre B.U. B.U.F.R. ou 
specialisee 
autre 
7 4 2 1 1 
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PROJET ACCUEIL ET RENSEIGNEMENT DU PUBLIC 
BU SCIENCES 
GRIi l l  0'ANAI.YSE Df:S DEMANDES DMNFORMATIONS 
3 
y f  Poste de travai I :  &CLzcaiJour: .IumcU 9 /(P^Hcure : /  7  & 3 O 
A 1. Question posee : q 
foXAz h x d ^ t U  o L D ^  C6 Aovt^ f^STAU . 
jLK* £e^> fev^bo -
2. Modalite de reponse : 
5* Outils utilises (indiquer des numeros d'ordre si plusieurs instruments ont ete utilisesj 
• Catalogue informatique • Catalogue des periodiques regionaux 
• Classification Dewey 0 Autres : C-0 Psx-^-cmiX ( 
• Cardex 
£ Avez-vous : • explique la demarche a suivre a 1'etudiant • 
• effectue la demarche avec lui 81 
L'avez-vous renvoye vers une autre pcrsonne ? Oui • Non 0 
B Si oui : * qui ? (poste) 
-3 * pourquoi ? 
/! O Reponse immediate Sf Recherche differee • 
vfy] Temps consacre : 3o 
AZs Problemes ou remarques i OLtM-th ccnvyva.^c. f 
M cEu^-dU-. <3i.vcn CV>V^HA-C oU^-CJXX jpexij^ 
" p E ^ " i ^  ^  ' x c '  oaz^y* 
.  „  I  '  < - , , / / )  o l P i  h J t -  ^ U Q - V T S U . / " "  L o - o  4 - i .  y U A > ^  
( U j  t  t A  r  I  ^  0 t f , ^ o A . o U .  -
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QUESTIONNAIRC 
AUX USAGERS DE LA BIBLIOTHEQUE SCIENCES ET TECHNIQUES DE 
CLERMONT-FERRAND 
ACCUEIL ET RENSEIGNEMENT 
f : tcs-vous :  
A X I hidi .mi U (l i< l i (  hcuf U I nsc i jM i . inl  U Auhc 
£ Cyclc el annee : ^ 
3  iplmc  Qa, o^ c yx  
F requcnce des demandes de renseignements 
U plus d'une fois par semaine Q 1 fois par semaine Q 1 fois par mois moins souveni 
Ou demandez-vous des renseignements ? 
5 Pour cette question, veuillez numeroter vos reponses selon vos besoins ou preferences 
Rez-de-chaussee : ^  Banque de pret Q Bureau des bibliothecaires en salle 
£fage Bureau vitre Q PEB Q Autres lieux 
<£ Raison des demandes 
Localisation d'un ouvrage non trouve en rayon 
Souvent Parfois Jamais 
v' 
Recherche sur un theme precis 
Recherche a partir d'une indication 
bibliographique oS 
Utilisation des revues oS 
Utilisation du catalogue de la bibliotheque <X. 
Utilisation des CD-ROM £xf 
Utilisation d'Internet 
Pret entre biblioth&ques <><f 
Autre 
Avez-vous deja rencontre des difficultes ? 
Souvent Parfois Jamais 
Vous n'avez trouve personne en salle 
Vous n'avez pas voulu deranger une personne 
occup^e 
3 Vous n'avez pas eu de reponse satisfaisante 
Autre 
AO Pensez-vous que le renseignement pourrait etre ameliore ? 
vl-1 Comment ? dn [cl.xj) ^ ^ 
Annexe 8 - Analvse des questionnaires 
ANALYSE DES QUESTIONNAIRES 
Afin d'etablir une analyse de 1'existant, trois questionnaires ont ete administres, un 
au personnel de la bibliotheque et deux au public42. 
Generalites sur les enauetes realisees 
Enquete n°l : 
Realisee lors du premier stage du 23 au 27 fcvrier aupres d'un echantillon de 50 
usagers pris au hasard au sein de la bibliotheque, cette enquete porte sur la nature, les 
pratiques et les attentes du public. Les questionnaires ont ete administres par les 
membres de 1'equipe projet, qui ont veille a interroger des lecteurs dans les differentes 
salles de la bibliotheque. 
Enquete n°2 : 
Destinee a afflner la typologie des questions posees par les usagers et les modalites 
de reponse du personnel, cette enquete consistait pour le personnel a remplir une grille 
lors de chaque demande formulee par un usager entre le 9 mars et le 2 avril. Cette 
methode rend donc plus compte de la pratique actuelle du renseignement par le 
personnel de la bibliotheque que des besoins reels des usagers (les elements concernant 
la typologie des questions exceptes43). Prendre pour reference le traitement actuel du 
renseignement et organiser le futur dispositif en fonction de ce que I'on observe 
actuellement presente cependant le risque de reconduire des pratiques qui ne 
correspondent pas aux attentes du public. Ainsi, les renvois d'un poste a 1'autre, qui 
garantissent au lecteur l'obtention d'une information plus precise, paraissent tres peu 
nombreux. On pourrait en deduire que c'est un point peu important dans la conception 
de la nouvelle organisation. Le faible nombre de renvois effectues ne signifie cependant 
pas que la totalite des demandes des usagers peut etre traitee en en faisant 1'economie, 
mais traduit peut etre plutot un mauvais fonctionnement des relais entre les differents 
postes d'accueil et de renseignement. 
En outre, pour 1 enquete n°2, les grilles ont ete remplies de manieres tres diverses 
selon les differents postes d'accueil et de renseignement, ce qui entrafne certaines 
disparites dans les resultats. Ainsi le bureau des periodiques a enregistre toutes les 
42 Cf. Methodologie, p. 22-26. 
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demandes, quelles qu'elles soient, de maniere systematique, tandis que la hanque de 
pret n'a pu le faire en raison de 1'affluence et de 1'impossibilite de fairc attendre.les 
emprunteurs d'ouvrages. II est donc probable que Fecart, que fait apparattre le 
graphique ci-dessous (fig. 1), entre le nombre de demandes adressees a la banque de 
pret et le nombre de demandes adressees au bureau des periodiques ne correspond pas a 
la realite des pratiques du public. Ces chiffres ne refletent pas la part des questions 
reellement traitees par chaque poste. En effet, si l'on consulte les resultats de 1'enquete 
n°3, il apparait que la banque de pret vient en tete parmi les lieux auxquels les lecteurs 
s'adressent le plus volontiers pour obtenir un renseignement (Cf. fig. 9). 
Reponses : 487 demandes notees par les membres du personnel. 
Poste Nombre de citations Frequence 
Bureau des periodiques 265 54% 
Banque de pret 99 20% 
Bureau des bibliothecaires en salle 62 13% 
PEB 43 9% 
RDI 14 3% 
Non-reponse 4 1% 
Total 487 100% 
|Non-reponse 
Banquc de prSt 
Bureau des bibliothecaires en salle 
Bureau des periodiques 
PEB 
Fig. 1 - Repartition des questions des usagers en fonction des postes d'accueil et de 
renseignement. -Enquete N°2, question 1. 
4J Cf. annexe 8, II. Typologie des questions. 
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Enquete n°3 : 
Destinee a percevoir plus precisement la typologie des demandes et les pratiques du 
public en matiere de demande de renseignement, cette enquete utilisateurs a ete 
effectuee du 16 mars au 6 avril par le personnel de la bibliotheque (remise d'un 
questionnaire a remplir par 1'usager a 1'occasion d'une demande de renseignement ou 
du passage a la banque de pret, puis depot des questionnaires remplis dans une urne), 
Reponses : 225 reponses dont 209 exploitables. Les 16 questionnaires elimines 
correspondent soit a dcs reponses visiblement fantaisistes soit a des questionnaires mal 
remplis (ce questionnaire etait auto-administre) : en effet, la question n°5 supposait que 
1'usager classe les lieux ou il posait des questions par ordre de preference, Un nombre 
tres faible d'usagers a precise cet ordre. Ceci a eu pour effet de rendre cette donnee 
inexploitable. De plus, certains usagers ont cru necessaire de classer systematiquement 
1'ensemble des points de renseignement, mettant en position 4 et 5 des points auxquels 
ils ne s'adressaient probablement jamais. Nous avons donc prefere eliminer ces 
questionnaires. 
La majorite des resultats ont ete analyses a partir d'une strate de 191 
questionnaires: il s'agit des questionnaires remplis par les etudiants. Le mode 
d administration du questionnaire aux enseignants chercheurs (envoi par courrier dans 
la plupart des cas et non remise du formulaire au sein de la bibliotheque a 1'occasion 
d'une demande de renseignement ou du passage a la banque de pret) tendait a fausser la 
proportion d'enseignants demandant des renseignements au personnel (cf. fig. 2). 
94 
Statut Nombre de citations Frequence 
Etudiants 191 91% 
Enseignants-chercheurs 16 7% 
Autres 2 1% 
Total 209 100% 
8 
Fig. 2- Rapport entre le nombre d'enseignants chercheurs et d'etudiants- Enquete n°3, 
question 1. 
L'interet de la multiplicite des cnquetes est donc de permettre la comparaison des 
resultats des trois enquetes qui se corrigent mutuellement et pallient leurs defauts 
respectifs, souvent lies a leur mode d'administration. En effet, la passation des 
questionnaires pour les enquetes 2 et 3 ne garantissaient pas 1'obtention d'un echantillon 
representatif. 
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I.Connaissance du public 
1- Repartition etudiants/enseignants 
La bibliotheque est tres majoritairement frequentee par des etudiants comme le laisse 
supposer le nombre d'etudiants par rapport au total des inscrits (96 % d'etudiants). Cette 
proportion est confirmee a la fois par les resultats de la prcmiere enquete prenant en 
compte les lecteurs presents dans la bibliotheque (2 enseignants chercheurs pour 48 
etudiants) et par ccux de la troisieme refletant les pratiques des lecteurs qui demandent 
des renseignements (Cf. fig.l). 
Les chercheurs semblent en effet avoir un usage ponctuel de la bibliotheque, comme 
le soulignent les entretiens avec les professeurs travaillant sur le campus44. 
2- Repartition par cvcle 
La bibliotheque est majoritairement frequentee par des ler et 2e eycles (88% des 
inscrits). L'echantillon de cinquante etudiants rencontres lors de 1'enquete n°l (76% de 
ler et 2e cycles, 8% de 3e cycles), ainsi que 1'enquete n°3 confirment 1'importance de 
leur presence au sein de la bibliotheque (Cf. fig.3). 
Cycle Nombre de citations Frequenee 
Premier cycle 86 42% 
Deuxieme cycle 69 33% 
Ecole d'ingenieur 17 8% 
Troisieme cycle 15 8% 
Concours 4 2% 
Non-reponse 18 9% 
Total 209 100% 
44 Ct". annexe 11. 
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INon-reponse 
I premier cycle 
Jdeuxifttne cycle 
Itroisiime cycle 
lconcours 
Idcole d'ing6nieur 
Fig. 3-Cycles -Enquete n°3, question 2. 
3-Repartition par discipline 
Contrairement aux impressions que nous avait communiquees le personnel de la 
bibliotheque (une presence plus importante des etudiants en chimie), il est apparu lors 
de la premiere enquete que les etudiants en biologie (15 sur 50), en physique (11 sur 50) 
et en mathematiques (9 sur 50) etaient les plus nombreux. Ces elements sont confirmes 
par les chiffres de 1'enquete n°3, qui montre a nouveau la preponderance des etudiants 
en biologie, physique, puis mathematiques parmi les usagers qui adressent des 
demandes au personnel (fig. 4). 
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Discipline Nombre de citations Frequencc 
Biologie 57 27% 
Physique 51 24% 
Mathematiques 28 13% 
Chimie 22 11% 
Staps 22 11% 
Informatique 11 5% 
Electronique 5 2% 
Geologie 4 2% 
Medecine 3 1% 
Non-reponse 6 3% 
Total 209 100% 
I m 1 I I  
Non-rcponse Biibenatqties physique biotogit geologie chimie staps electtonqie iforsitqK iitedecine 
Fig. 4- Repartition des etudiants par discipline- Enquete n°3, question 3 
4- Fiux : 
Comme dans la majorite des bibliotheques universitaires, 1'activite de la section 
sciences et techniques est saisonniere, et ce d'autant plus que le campus des Cezeaux est 
isole. 
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indices de frequentation 
janvier iewer mars awil mai juiri juillet aout septemoctobrenovembdecem 
Fig.5- Frequentation en fonction des mois de la bibliotheque (Pindice 100 correspond a 
20.000 passages enregistres par le compteur place au niveau de la porte d'entree de la 
bibliotheque). 
Ce graphique a pu etre etabli grace au releve du compteur d'entree effectue chaque 
jour. II reflete les moyennes mensuelles sur quatre annees (1994-1997). Les memes 
chiffres ont permis de connaitre egalement la frequentation de la bibliotheque en 
fonction des jours de la semaine. Pour cette donnee, nous avons egalement beneficie des 
releves effectues sur trois semaines lors de Penquete n°2 (fig.6) qui corroborent la plus 
forte frcquentation des usagers en milieu de semaine. 
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Non-reponse Lundi Mardi Mercredi Jeudi Vendredi 
Fig.6- Frequentation en fonction des jours,- Enquete n°2, question n°2 
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En ce qui concerne les heures de la journee, les observations effectuees lors du 
premier stage, ainsi que les indications qui nous ont ete donnees par le personnel de la 
bibliotheque, montrent que la periode de plus forte affluence est 1'heure du dejeuner. 
Les resultats de 1'enquete n°2 ne correspondent pas a ces elements. II faut en effet 
souligner que cette enquete ne traduit pas la frequentation, mais la frequence des 
questions posees par le public au personnel de la bibliotheque. Ainsi la forte affluence 
observable entre midi et deux heures n'appara!t pas ici. Deux causes sont 
envisageables : relative abscnce du personnel qui n'a donc pas pu noter la demande ou 
presence d'un public venant pour d'autres raisons que 1'usage des ressources de la 
bibliotheque et n'ayant donc pas recours au personnel. 
1  
Non-r6ponse 8h30-9h00 9h00-12h00 12h00-14h00 14h00-17h00 ' 17h00-18h30 ' 
Fig.7- Repartition sur la journee des questions des usagers- Enquete n°2, question 3. 
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Non-reponse 8h30-10h00 10h00-12h00 12h00-14h00 14h00-16h00 16h00-18h30 
Fig.8- Repartition sur la journee des questions des usagers- Enquete n°2, qucstion 3. 
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Nous avons choisi de presenter deux types de plages horaires : des plages de duree 
egale (fig.8) et d'autres decoupant la journce en fonction de la presence plus ou moins 
forte du personnel en service public, mettant ainsi en valeur les periodes oii les 
qucstions des lecteurs avaient le plus de chance d'etre notees (fig.7). Ce double 
decoupage du temps nous a permis d'avoir une idee plus juste du flux et de determiner, 
par exemple, qu'il etait preferable d'assurer unc presence continue au bureau de 
renseignement entre 10 et 18 heures, plutot qu'entre 9 et 17 heures45. 
5- Etages freouentes par les lecteurs 
L'enquete n°l laisse penser que la distinction entre deux niveaux (l'un pour les ler et 
2e cycles, 1'autre pour les 3e cycle) instauree par les instructions de 1962 n'a plus de 
raison d'etre. II apparait en effet que 32 des personnes interrogees sur 50 frequentent les 
deux niveaux, le deuxieme ayant la preference de certains ler et 2e cycles pour son 
calme. 
6- Postes ou le public demande plus volontiers des renseignements 
L organisation actuelle de la bibliotheque en particulier de ses postes d'accueil et de 
renseignement influe nettement sur les pratiques du public en matiere de demandes de 
renseignement. L'absence de signaletique claire, entre autres choses, conjuguee a la 
position de la banque de pret a 1'entree de la bibliotheque amene les lecteurs a 
1 identifier comme lieu de recours principal: la banque de pret arrive nettement en tete 
des postes auxquels les lecteurs s'adressent (Cf. fig.9). 
Lieu Nb, Cit. Frequence 
Banque de pret 143 71% 
Bureaux des bibliothecaires en salle 70 38% 
Bureau des periodiques 58 33% 
PEB 7 3% 
Autres • 11 5% 
Non-reponse 10 5% 
Total 224 
43 Cf. Cahier des charges de mise en ceuvre, p.40. 
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143 
0 
Non-r6ponse banque de pr6t bureauxdesbi bureau dcs per PEB 
blbthecaires e iodiques 
n sale 
autres 
Fig, 9- Preferences des lecteurs dans le choix du poste d'accueil ou de renseignement 
auquel il s'adresse en priorite. Enquete n°3, question 5. 
Cette absence de lisibilite de 1'organisation du dispositif d'accueil et de 
renseignement provoque parfois un certain desarroi parmi les usagers, comme 1'indique 
la lecture des suggestions d'amelioration de 1'accueil a la bibliotheque46. D'autres 
elements, analyses dans les enquetes n°l et n°3, freinent encore le recours des usagers 
au personnel. II avait en effet ete note lors de la premiere enquete que 37 usagers sur les 
50 interroges n'avaient jamais (18 sur 50) ou rarement (19 sur 50) recours au personnel. 
Cet etat de fait n'est bien sur pas entierement lie au manque de lisibilite du dispositif 
d'accueil et de renseignement. Des facteurs tels que la faible prescription 
documentaire47, ainsi que 1'usage de la bibliotheque comme lieu de detente et salle de 
travail sont egalement a prendre en compte. La premiere enquete avait, en effet, revele 
que 36 personnes sur 50 viennent regulierement a la bibliotheque pour d'autres raisons 
que le travail (presence de machines a cafe, lieu de rendez-vous...) et 32 sur 50 disent 
travailler exclusivement (3 sur 50), principalement (13 sur 50) ou souvent (16 sur 50) 
sur leurs documents personncls (notes de cours, polycopies...) sans utiliser les 
ressources de la bibliotheque. 
46 Voir p. 117. 
47 Cf. annexe 11. 
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6-Obstacles pcrcus nar le public 
Un eertain nombre d'elements relevant de Porganisation des postes d'accueil et de 
renseignement a cependant pu etre releve. Ils justifient la creation d'un poste de 
renscignement fixe, bien identifie ct tenu en permanence aux heures de plus grande 
affluence (9 a 18 heurcs), ainsi que la distinction entre travail interne et service public, 
pronee dans la nouvelle organisation. 
Type de difficultes rencontrees dans la 
demande de renseignement 
Non-
reponses 
Souvent Parfois Jamais 
Nombre d'observations/ % Nb % Nb % Nb % Nb % 
Vous n'avez trouve personne en salle 24 11 6 3 53 25 126 60 
Vous n'avez pas voulu deranger une 
personne occupee 
29 14 14 7 83 40 83 40 
Vous n'avez pas eu de reponse satisfaisante 33 16 12 6 53 25 111 53 
Fig.10- Difficultes rencontrees par les lecteurs dans leurs demandes de 
renseignement- Enquetc n°3, questions 7 a 9. 
Lorsque l'on met en relation les preferences des lecteurs quant au poste de 
renseignement auquel ils s'adressent plus volontiers (enquete n°3, question 5) avec les 
difficultes qu'ils ont pu rencontrer (enquete n°3, questions 7 a 9)48, il apparaft que le 
facteur le plus dissuasif pour Fusager semble etre le manque de disponibilite apparent 
du personnel. E peut avoir deux causes: 1'affluence pour la banque de pret et 
l'execution de taches de travail interne absorbantes pour les bibliothecaires dont le 
bureau se trouve en salle de lecture. L'absence de personnel a certains moments de la 
journee semble un peu moins dissuasive, meme si elle est citee dans 28 % des cas. II 
faut cependant noter que, ne distinguant pas bureau des bibliothecaires et banque de pret 
comme sources possibles de renseignement, les lecteurs ont pu trouver un membre du 
personnel pour repondre a leurs questions en 1'absence des bibliothecaires. 
48 Ces elements sont a manier avec pradence car les deux ensembles de question (5 poste/ 7-9 
difficultes) n'etaient pas explicitement liees dans le questionnaire. Ainsi un lecteur peut preferer un poste 
et faire etat de difficultes rencontrees a un autre poste. De plus, la formulation des questions (double 
negative) aurait pu engendrer des malentendus. Un controle de coherence des reponses a cependant 
montre qu'il n'en etait rien. Cf. Methodologie, p.25. 
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Banque de pret 
Vous n'avez trouve personne (fig.l 1) Vous n'avez pas ose deranger (fig. 12) 
85 
I  
61 
I ™ (-
Non-r6ponse souvent parfois jamais Non-rtponse souvent parfois jamais 
Vous n'avez pas ete satisfait de la reponse (fig. 13) 
72 
L i  
Non-rfponse souvent parfois jamais 
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Bureau des bibliothecaires 
Vous n'avez trouve personne (fig.14) Vous n'avez pas ose deranger (fig.15) 
39 
4-
Non-r6ponse souvent parfois jamais Non-riponse souvent parfois jamais 
Vous n'avez pas ete satisfait de la reponse (fig. 16) 
Non-rdponse souvent parfois jamais 
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Bureau des periodiques 
Vous n'avez trouve personne (fig.17) Vous n'avez pas ose deranger (fig.18) 
34 
I 
Non-r6ponse scxivent parfois jamais Non-r6ponse souvent parfois jamais 
Vous n'avez. pas ete satisfait de la reponse (fig.19) 
l 
Non-r<ponse souvent parfois jamais 
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ILTypologie des questions 
L'enquete n°2 nous a permis de recueillir 487 questions posees par les usagers. Afin 
d'en effectuer le traitement informatise, nous avons liste, apres leur lecture, onze themes 
auxquels elles se rattachaient. 
Typologie Nb. Cit. Frequence 
Localisation d'un document dans 
la bibliotheque 
88 18% 
Materiel 79 16% 
Informations generales internes 69 14% 
Recherches sur un periodique 55 11% 
Recherches par theme 50 10% 
Utilisation des outils 
informatiques 
38 8% 
Problemes informatiques 36 7% 
Theses 28 6% 
Recherches referencees 27 6% 
Informations generales externes 7 1% 
Rendez-vous et communications 
telephoniques 
7 1% 
Non-reponse 3 1% 
Total. Obs. 487 100% 
Fig. 20- Repartition des questions par theme- Enquete n°2, question 4. 
L'absence de signaletique efficace apparait a nouveau ici, les questions le plus 
frequemment posees etant la localisation d'un document dans la bibliotheque. 
L'importance des questions liees au materiel (photocopieuses...) correspond en fait a 
une plus forte representation de la banque de pret et du bureau des periodiques dans 
1'echantillon etudie. 
Pour utile qu'il soit, 1'examen de la repartition des demandes entre onze types definis 
apres lecture de 1'ensemble des 487 questionnaires remplis est relativement delicat, dans 
la mesure ou, comme il a deja ete dit, les differents postes d'accueil et de renseignement 
sont inegalement representes dans 1'echantillon. 
Cest pourquoi, il paralt plus utile de considerer le croisement de cette typologie avec 
les differents postes d'aceueil et de renseignement. 
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Typologie/poste Non-
rep. 
B. de 
pret 
B. des 
biblio. 
Bureau 
perio. 
PEB RDI Total 
Localisation 
d'un document 
dans la 
bibliothfeque 
0 36 18 31 2 1 88 
Materiel 0 13 0 60 5 1 79 
Information 
generaie externe 
0 17 5 30 17 0 69 
Recherches sur 
un periodique 
0 4 1 47 2 1 55 
Recherches par 
themes 
0 11 23 12 0 4 50 
Utilisation des 
outils 
informatiques 
1 12 3 18 4 0 38 
Problemes 
informatiques 
0 0 0 34 2 0 36 
Theses 0 0 0 21 5 2 28 
Recherches 
referencees 
1 5 7 7 3 4 27 
Informations 
generales 
internes 
0 1 5 0 1 0 7 
Rendez-vous et 
communications 
telephoniques 
0 0 0 5 2 0 7 
Non-reponse 2 0 0 0 0 1 3 
Total 4 99 62 265 43 14 487 
Banque de pret 
1 u 
aiietel proMemes efo iforaiiioisg iformiiioii f reidez-vous et mftalioi fcs teckereles pat recletcksRf locafcalioi fi ticbrchis sit 
tiilijies eoerahesleti eietalesiieri coawiitaiio oiiik informiti iliies etescees itocieeiila nperbdqie 
es es ss lelephoiiqu ivs isla tilolie 
es pe 
Bureau des bibliothecaires en salle 
I I  
•iierel ptobleunfo Motiiiioisi EKIIIIIOIS! teidez-vous EI UULBAIION des tecletekspat recleteles tef lociiilioi D'I ttchetches s»r theses 
MIQIIS etinfcseiiiri EIITIKS IIKTS coaiuibatio oeiis inforaiati ileees eteecees 1 docmeiidi UII piriodique 
es es IS leleploiiqi ques ishbiiolle 
es QNE 
Bureau des periodiques 
1  LL ealittl proEiishb ! IIMEIIMS T RCIDEZ-TOIS EL IBIXI KS TECHETCHES PIT rechetcles REF tocalsilioi d"u TECHETCHES sur IHISES 
riiiqnes EKTAFCSIILERI IIIRALES iitri coiiiiicaio oett iifortnali iheees ereicies idocmeilda 11 pitoiqK 
es ES ns teijpfcoaiqu PES islaWolle 
Fig. 21- Repartition des differents types de questions par poste- Enquete n°2, 
questions 1 et 4. 
Si, dans 1'ensemble, les lecteurs semblent souvent connaitre la specificite des 
differents postes d'accueil et de renseignement (informations generales et localisation 
des documents a la banque de pret, recherches sur les periodiques au bureau des 
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periodiques...), 1'absence d'identification claire des postes apparatt une nouvelle fois 
ici: 46% des recherches par theme sont bien adressees aux bureaux des bibliothecaires 
en salle, mais 46% de ces memes recherches sont egalement reparties entre la banque de 
pret et le bureau des periodiques. 
Typologie des questions posees par les 
lecteurs selon les lecteurs eux-memes 
Non-
reponses 
Souvent Parfois Jamais 
Nombre d'observations/ % Nb % Nb % Nb % Nb % 
Localisation d'un ouvrage pas trouve en 
rayon 
22 11 44 21 105 50 38 18 
Recherche sur un theme precis 29 14 53 25 81 39 46 22 
Rccherche a partir d'une indication 
bibliographique 
44 21 31 15 69 33 65 31 
Utilisation des revues 37 18 21 10 64 31 87 42 
Utilisation de 1'opac 46 22 21 10 37 18 105 50 
Utilisation des cederoms 44 21 14 7 26 12 125 60 
Utilisation d'internet 42 20 9 4 31 15 127 61 
Pret entre bibliotheque 41 20 16 8 49 23 103 49 
Fig.22- Themes des questions que les usagers disent poser- Enquete n°3, question 6. 
Les totaux sont superieurs a 100 car les usagers sont amenes a consulter plusieurs 
types de documents. 
Les chiffres donnes ici exposent le type de questions le plus frequemment posees par 
le public, selon ce meme public. Devant les chiffres concernant 1'usage des outils 
informatiques qui presentent une forte proportion de lecteurs ne posant pas de question 
a ce sujet, on peut se demander s'ils s'expliquent par Faisance des etudiants en sciences 
face a ce type d'outil ou par la non utilisation de ces ressources a la bibliotheque. II 
apparalt en effet dans la premiere enquete que ces outils sont peu consultes : 16 
personnes sur 50 disent avoir deja utilise internet a la bibliotheque, 4 seulement se sont 
deja servi des cederoms. 
Ces chiffres justifient la decision de rassembler le plus grand nombre de postes 
cederoms et internet au premier niveau, a proximite du bureau de renseignement, afin de 
mieux les faire connaftre du public. 
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III. Modalites de reponse 
L'ensemble des elements permettant de connaitre les modalites de reponse 
correspondent a 1'enquete n°2. 
1 -Delai de reponse 
Actuellement, la quasi totalite des questions sont traitees immediatement, sans 
demander de delai au lecteur. 
BNon-reponse reponse immcdiate reponse differee les deux 
Fig. 23- Traitement des demandes en differe- Enquete n°2, question 10 (en % sur 487 
observations). 
2- Temps de traitement 
L'estimation du temps passe a repondre a chaquc categorie de question faisait parti 
des objectifs du projet. Un tableau croisant la question 4 (question posee par 1'usager) et 
la question 11 (temps consacre a la reponse) a ete obtenu. II fait apparaitre qu'il y a tres 
peu de diffcrence entre les differentes categories, chacune prcsentant une forte 
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concentration entre 1 a 5 minutes, et quelques cas depassant les 10 minutes. Seules les 
recherches par theme se repartissent egalement entre 1 a 5 minutes et 5 a 15 minutes. 
234 
• , I , • I 
Non-r6ponse morns de 1 de 1 a 3 dc 3 4 5 de 5 4 10 de 10 & 15 15 et plus 
Fig. 24- Duree de traitement des questions- Enquete n°2, question 11. 
3) Accompagnement et autonomie de 1'usager 
Les entretiens avec les membres du personnel effectues lors du premier stage avaient 
revele 1'existence de deux conceptions des modalites de reponse aux demandes de 
renseignement des usagers, 1'une etant de donner des explications sans se deplacer, 
1'autre d'effectuer la recherche avec lui. Ces deux conceptions s'equilibrent dans les 
resultats de 1'enquete n°2 (fig. 25). 
Delai dans la reponse Nb. Cit. Frequence 
Reponse immediate 443 91% 
Reponse differee 11 2% 
En partie immediate, en partie differee 7 1% 
Non-reponse 26 5% 
Total 487 100% 
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N 
Non-rdponse 
explication 
accompapemmt 
Fig. 25- Explication ou accompagnement- Enquete n°2, question 6. 
4- Outils utilises 
Outils utilises Nb. Cit. Frequence 
Non-reponse 351 72% 
Catalogue informatise 97 20% 
Catalogue repional des periodiques 31 6% 
Cardex 20 4% 
Abrege de la classification Dewey 12 2% 
Total 487 
Non-reponse catatogue infor classification cardex catalogue des 
matique Dewey periodiques re 
gionaux 
Fig. 26- Outils utiliscs par le personnel pour repondre a une demande- Enquete n°2, 
question 5. 
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Le fort taux de non-reponse traduit sans doute que bien souvent les reponses n'ont 
pas necessite d'outils particulier. L'examen du croisement entre outils et type de 
questions montre quc 1'usage d'outils se concentre presque exclusivement sur les 
recherches par theme et la localisation d'un document dans la bibliotheque par le biais 
de Popac (respectivement 31 ct 33 cas sur 487) et sur les recherches sur les periodiques 
par le biais du cardex (19 cas) et du catalogue regional (22 cas). 
Bien souvent en effet les indications complementaires portees sur les grilles remplies 
par le personnel presentent des expressions telles que « connaissance personnelle des 
collcctions », « memoire », etc. 
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IV. Fonctionnement et articulation du dispositif d'aceueil et de renseignement 
actuel (renvois) 
Pour cette question, le nombre de non-reponse traduit 1'absence de renvoi. Les 
chiffres sont donc peu exploitables. 
Articulation Nb. Cit Frequence 
Non 329 68% 
Oui 75 15% 
Non-reponse 83 17% 
Total 487 100% 
Non-reponse 
oui 
Fig. 27- Nombre de renvois d'un poste a 1'autre- Enquete 2, question 7 
II apparait a 1'examen du croisement entre renvois et types de questions que toutes 
les questions suscitent des rcnvois et que ces derniers ne se concentrent pas sur les 
recherches par theme par exemple. Les chiffres sont cependant tres faibles. Cest 
pourquoi il n'a pas paru utile d'affiner cncore 1'analyse des renvois, malgre 1'interet des 
resultats que les questionnaires etaient susceptibles de traduire (on aurait pu analyser a 
quelle occasion un poste particulier renvoyait vers tel autre poste). Les chiffres sont trop 
faibles pour que ce type d'analyse fine ait quelque fiabilite. L'element majeur traduit 
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par cette faiblesse meme reste une forme de fonctionnement autarcique de chaque poste 
d'accueil ou de renseignement. 
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Liste des suggestions d'amelioration (Enquete n°3) 
A l'occasion de 1'enquete les lecteurs ont fait un certains nombres de suggestions : 
Horaires 
« Elargissement des horaires d'ouverture. » Enseignant-chercheur en electronique 
« L'ouverture de la BU des 8h00 serait la bienvenue. » ler cycle physique 
Photocopieuses, materiel informatique, autre materiel 
«II faut quasiment une carte differente par photocopieuse! II faudrait plus de 
photocopieuse, moins cher, une imprimante (une vraie). Amelioration du systeme 
informatise (au pret et aux revues). » 1" cycle biologie 
« Au niveau de 1'utilisation des ordinateurs. » lcr cycle biologie 
« Micro plus performants. » 3e cycle physique 
« En ayant un systeme de CD-ROM qui marche bien. » 2e cycle chimie 
« II est difficile de faire plus pour tant d'etudiants neanmoins peut-etre un ordinateur de 
plus car il est souvent en panne. » 2e cycle STAPS 
« Avec plus de postes equipes d'internet. » Ecole d'ingenieur mecanique 
«Insuffisance de la duree du pret (2 semaines seulement). Un systeme antivol plus 
performant (ne pas etre oblige de faire passer les livres empruntes). » 2e cycle geologie 
Catalogue informatise 
« Avec des ordinateurs ou le classement serait mieux fait, et surtout ou tous les documents 
seraient enregistrcs. » lcr cycle Physique-chimie 
« Meilleur logiciel de renseignement sur les livres. » Ecole d'ingenieur informatique 
« Base de donnees sur ordinateur pas souvent efficace. » Ecole d'ingenieur informatique 
« OPAC plus competent. » 2® cycle biologie 
« Actualisation du logiciel (OPAC). » 2e cycle informatique 
« Localisation des revues informatisee. » 3e cycle chimie 
« Information des themes des revues et des systemes de codification. »ler cycle biologie 
« Le systeme de recherche est inadapte et fonctionne mal. Restructurer le systeme appele 
OPAC. II me permet seulement de trouver la cote d'un ouvrage dont on connaft le titre 
precis. La recherche par theme est neante. Parfois il ne retrouve merne pas un ouvrage 
dont on lui donne le nom precis. » 2e cycle biologie 
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« Pour chercher un theme, il n'est pas toujours precis pour pouvoir identifier les livres 
utiles (par ex. Violence Education...). Amelioration du rangement des bouquins par 
themes, cycles, annces. » 1" cycle biologic 
« En informatisant le catalogue de la BU et en donnant 1'acces aux laboratoires aux autres 
ressources (Pascal etc.). » 3e cycle chimie 
« Meilleure qualite du systeme informatique de recherche. » T cycle physique 
« Meilleur acces aux infos. » ler cycle mathematiques 
«Diffusion aupres des laboratoires d'un catalogue regroupant les differentes revues 
disponibles a la BU (classement par discipline). » Enseignant chimie 
Classement 
« Principalement au rez-de-chaussee: les livres de certaines disciplines ne sont pas 
regroupes, tels que la recherche operationnelle (R.O.). Pour chercher certains ouvrages 
en R.O., il faut parcourir plusieurs rayons. Je ne sais pas qui organise les rayons au R. 
C. mais je pense que c'est « ameliorable ». Au besoin, il faut demander aux differents 
departements et laboratoires aux Cezeaux de vous donner un coup de main. Merci. » 
Enseignant chercheur mathematiques 
« Classe livre par annees et disciplines: cursus III bio lere annee, bio a, bio u... » ler 
cycle cursus III 
Signalctique 
« Signaletique. » 3e cycle Physique 
«En sachant ou se renseigner. » 2e cycle biologie 
« Par un affichage plus clair. » 2e cycle biologie 
« Peut-etre avec des panneaux de signalisation des revues plus facilemcnt lisibles de loin. 
Autrement le service me parait tres bien assurc. » Enseignant chcrcheur physique 
Formation 
« Cours sur 1'outil informatique de recherche » IUP technologie 
« Explication fonctionnement dc la bibliotheque, meilleur rangement des livres. » 2e cyclc 
Biologie 
« Preciser que la cote est importante pour retrouver le livre. » ler cycle biologie 
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Personnel 
« Avec des personnes specialisees par domaine d'etude et pouvant a un besoin precis 
preconiser le livre y repondant le mieux. » 2e cycle biologie 
« Par une plus grande connaissance des ouvrages specialises. » 2C cycle biologie 
« Plus de disponibilite de la part des personnes. » 2C cycle informatique 
« Pouvoir consulter la liste des ouvrages et auteurs sur un ordinateur sans deranger 
personne. » 2e cycle biologie 
« Bureau d'accueil. » 1" cycle biologie 
« Une personne en salle n'est pas necessaire. Remarque : le bureau vitre me semble 
indispensable pour un aiguillonage des personnes « perdues ». » Enseignant chercbeur 
physique 
« Plus de personnel. » ler cycle mathematiques 
« En creant des postes supplementaires, ainsi il y aurait plus de personnes disponibles. » 
lcr cyele STAPS 
« Sourire. » ler cycle mathematiques 
« Une certaine personne pourrait etre plus aimable... » ler cycle biologie 
« Avec des sourires et un peu plus d'amabilite. » ler cycle cursus III 
« En etant plus aimable. » ler cycle mathematiques 
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Annexe 9 - Entretiens avec le personnel 
Compte-rendu des entreticns avec le personnel 
24-27 Fevrier 
Dix-sept personnes en contact, de pres ou de loin, avec le public ont ete interrogees 
selon la grille de questions fournie en annexe 7. 
I. Perception du scrvice au public (accueil et renseigncments) 
Les bibliothecaires 
II y a un clivage entre le rez-de-chaussee et le premier etage, car le personnel du rez-
de-chaussee n'a pas consciencc de ce qui se passe au premier etage, ce qui n'est pas vrai 
dans 1'autre sens. Les lecteurs sont souvent envoyes au premier etage. 
L'experience de mettre un bibliothecaire constamment en presence du public, qui a 
eu lieu il y a quelques annees, n'a pas fonctionne car la personne etait toujours amenee a 
quitter son poste pour regler des problemes qui se posaient. 
Au 2e niveau, est donne un veritable renseignement documentaire. Quand c'est 
necessaire, il faut se deplacer avec les etudiants dans la bibliotheque, pour leur montrer 
des index ou des encyclopedies, par exemple. Certains collegues essaient parfois de se 
debrouiller seuls avec les lecteurs, mais ils ne posent pas toujours les bonnes questions 
pour orienter les usagers. 
Le probleme pour etablir un poste de renseignement bibliographique est que les 
bibliothccaires ont du mal a rester en place. 
Etre present en salle [au ler niveau] permct de mieux connaltre le public. II est 
important d'accompagner 1'etudiant dans sa demarche. pour lui montrer comment 
trouver un ouvrage en rayon, lui expliquer la difference entre les ouvrages et les 
periodiques, le fonctionnement de 1'Opac, et meme celui des cederoms au 2e niveau, s'il 
n'y a pas trop de monde. 
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Les magasiniers 
Une personne declare que des que les demandes relevent du renseignement 
documentaire, elle renvoie a un bibliothecaire, mais qu'elle aimerait pouvoir mieux 
renseigner les lecteurs. Souvent, elle va remettre de 1'ordre dans les rayons entre midi et 
deux heures, quand le public est nombreux, car les usagers viennent poser des questions 
plus spontanement. II lui arrive de ne pas trouver de bibliothecaire, justement quand elle 
en aurait le plus besoin, pour laisser sortir un periodique, par exemple. 
Le renvoi aux bibliothecaires pose parfois probleme. 
Une personne dit qu'elle fait appel a un bibliothecaire quand elle ne peut pas 
repondre, mais qu'elle sent des reticences de leur part a lui donner les moyens de se 
debrouiller seule. IIs veulent garder leurs prerogatives et leur superiorite. 
II s'agit d'orienter, non de donner le renseignement demande, meme si c'est ce que 
veulent les etudiants. Ils se plaignent souvent d'avoir du mal a trouver quelqu'un 
capable de les renseigner. Cette personne cherche un bibliothecaire quand elle ne sait 
pas repondre, mais dit qu'en fait, elle sait toujours repondre. Les bibliothecaires leur 
font comprendre [aux magasiniers] qu'il ne faut pas les deranger et leur font sentir 
quand ils les sollicitent pour une question qu'ils estiment simple. De plus, les 
bibliothecaires sont souvent absents. 
Une personne ne supporte pas de ne pas pouvoir repondre a une question. Elle fait 
alors son possible pour trouver un bibliothecaire, et monte au second niveau s'il le faut. 
Donner des renseignements pose des problemes quand il n'y a pas de bibliothecaire, 
et il n'est pas toujours possible d'accompagner le lecteur en rayon quand on est a la 
banque de pret. 
Une personne declare accompagner le lecteur pour lui montrer le fonctionnement des 
differents outils, comme 1'Opac, les cederoms, Internet, les index de periodiques. Quand 
elle nc sait pas, elle fait appel a dcs collegues. Elle insiste beaucoup sur le travail en 
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equipe et sur la complementarite des competences. Pour elle, il faut augmenter 
1'autonomie du lecteur pour qu'il sache se reperer dans n'importe quelle bibliotheque. 
II. Perception du public 
Les bibliothecaires 
Le public est essentiellement forme d'utilisateurs qui viennent parce qu'ils ont un 
besoin particulier. Au PEB, on voit des etudiants des 2E et 3E cycles, des chercheurs et 
des enseignants. Souvent, les usagers ne savent pas ce qu'ils cherchent ni ou chercher ; 
et ils ne savent pas non plus formuler leurs demandes. Comme tout est en libre acces, on 
ne se rend pas compte si le lecteur a trouve ou non ce qu'il cherchait; et il ne sait pas ce 
qu'il y a en magasin. 
Les etudiants de ler cycle se renseignent beaucoup entre eux et n'osent pas tellement 
poser des questions. En licence, ils utilisent plus la bibliotheque. 
H y a une evolution. Le public est plus scrieux. II a des habitudes par niveaux et par 
salles. II y a aussi des differences selon les saisons : on fait plus de renseignement en 
debut d'annee avec 1'arrivee de nouveaux etudiants. Le mercredi, le public est plus varie 
(des anciens etudiants et des enseignants viennent) et de meme pendant les vacances. II 
est souvent necessaire de reformuler les questions. L'attitude du lecteur depend de celle 
du bibliothecaire. 
On remarque differentes habitudes de travail sclon les cycles, des differences de flux 
suivant les saisons, mais une homogeneite dans les usages. 
II est dommage que le nombre de chercheurs ait baisse. 
Les magasiniers 
Le public est compose surtout d'etudiants qui ne sont pas tres exigeants. Seuls les 
etudiants en 3e cycle et les chercheurs sont plus pointilleux. 
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Le public est plus discipline au 2e niveau, mais il vient souvent sans references 
precises. 
Le public est plus studicux, plus homogenc mais moins nombreux qu'avant. II est 
comprehensif quand on n'arrive pas a trouver de bibliothecaire. 
Les lecteurs du 2e niveau savent deja bien utiliser la bibliotheque, ils sont plus 
calmes et formulent des demandes plus precises. 
III. Perception de 1'extension 
Les bibliothecaires 
Une personne dit mal se representer Faccueil et les renseignements dans la nouvelle 
organisation. Elle ne pense pas que ses activitcs vont evoluer. 
De meme pour une autre, elle ne se represente pas bien la nouvelle organisation. Elle 
pense que 1'accueil se fera au bureau de pret et se demande comment il sera possible de 
tenir deux postes de renseignement. Elle trouve que 1'organisation actuelle a du bon, car 
une personne qui fait les acquisitions connaft bien son fonds. Elle pense devoir faire 
plus de service public et que la qualite du travail va baisser. 
Le lecteur verra des personnes differentes au poste de renseignement, il pourra donc 
bencficier de competences diffcrentes. La nouvelle organisation diminuera sans doute la 
separation cntre le personnel des deux etages et 1'equipe sera plus complementaire. Cela 
permettra aussi de faire du travail interne au calme et de mieux assurer la presence d'un 
bibliothecaire en permanence, ce qui sera plus facile pour les magasiniers. II y aura une 
plus grande polyvalence du personnel, car chacun connaftra 1'ensemble des services. 
L'extension modifie 1'organisation mais ne devrait pas changer le travail en lui-
meme. La separation entre les deux niveaux n'a pas de sens. L'extension favorisera sans 
doute la mise en placc de plus d'animations. 
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Une personne declare etre favorable k la fusion des deux etages, mais ne pense pas 
que 1'accueil sera ameliore. 
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Les magasiniers 
Cest une bonne chose qu'il y ait un poste de renseignement avcc un bibliothecaire. 
L'avenir est inquietant. 
Une personne voudrait qu'il y ait quelqu'un en bas pour ne s'occuper que de 
1'accueil. II faut que le personnel soit consulte sur 1'extension. 
II faudrait un poste ne faisant que 1'accueil, pour les renseignements pratiques, car on 
manque de temps a la banque de pret et aux inscriptions. 
Cest bien qu'il y ait un bureau destine au travail interne des magasiniers et la banque 
de pret sera mieux installee. 
L'accueil sera plus regroupe, plus visible et d'un acces plus facile pour le public. On 
travaillera plus en equipe. Cela favorisera la curiosite du personnel, car il faut etre plus 
polyvalent. 
Dans 1'extension, se posera le probleme des etages. Cela cassera peut-etre une 
organisation inadaptee. 
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Annexe 10 - Entretiens avec les directeurs d'UFR 
Compte-rendu des entrevues avee les directeurs d'UFR 
2® semaine de stage 
Ont ete interviewes les dirccteurs des UFR staps, Enseignement et recherche. Quatre 
themes ont ete evoques au cours de la conversation avec les directeurs d'UFR. 
1. Conception du role de la BU 
La bibliotheque a d'abord une fonction d'enseignement : elle doit fournir aux 
etudiants des 1" et 2e cycles des livres d'exercice. A ce sujet, le directeur de 1'UFR 
enseignement a souleve le probleme du nombre d'exemplaires disponibles et celui du 
caractere changeant de la demande etudiante en fonction des recommandations 
professorales et de 1'offre editoriale (obsolescence rapide de 1'offre de la bibliotheque). 
Pour le directeur de l'UFR recherche, elle a aussi un role de recherche. En effet, les 
laboratoires mettant deja a disposition des revues specifiques, il est bon que la 
bibliotheque possede un fonds de revues de recherche utilisables par plusieurs 
disciplines, et des ouvrages hors discipline ou de vulgarisation. Ce dispositif serait a 
completer par une mise en reseau, le reseau actuel n'etant pas compatible, car la 
bibliotheque universitaire a sur cederoms lcs periodiques Zentralblatt et Mathematical 
Reviews, qui devraient etre consultables sur ordinateur a l'UFR de mathematiques. 
Enfin, la bibliotheque a un role d'organisation d'expositions, a theme scientifique ou 
plus large, de presentation de nouvelles revues, d'editeurs ou de nouveaux livres. II 
serait particulierement profitable de pouvoir disposer d'une liste diffusee par 
informatique ou meme sur papier des livres acquis au cours de 1'annee. 
2. Part de la bibliotheque dans le travail des etudiants 
Lcs etudiants de ler cycle vont peu a la bibliotheque universitaire et les etudiants de 
2e cyclc frequentent surtout les laboratoires. Mais lc directeur de 1'UFR Rccherche 
avoue quand meme n'avoir pas d'idee precise de la frequentation de la bibliotheque par 
les etudiants. D'apres lui, les etudiants dc 3e cycle devraient formcr au moins 20 % du 
public de la bibliothcquc, notamment en lere et derniere annee de these, mais cela 
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depend des disciplines. Les etudiants en mathematiques frequentent essentiellement la 
bibliotheque de leur UFR, la BU etant alors surtout destinee aux lers cycles. De toute 
fagon, les etudiants de 3C cycle consultent beaucoup les revues qui sont dans les 
laboratoires. 
L'interet de la BU est qu'ellc conserve des periodiques et des ouvrages anciens ou 
perimes (des « vieilleries ») ; dont on peut malgre tout avoir besoin de temps en temps. 
De plus, par exemple pour les mathematiciens, la BU est interessante quand ils veulent 
consulter de la documentation en-dehors de leur domaine. 
Pour le directeur de l'UFR Staps, la frequentation de la BMIU par les etudiants de 
Staps semble difficile sinon impossible en raison du volume horaire et de la dispersion 
des lieux d'enseignement sur Clermont-Ferrand. La bibliotheque d'UFR est par contre 
beaucoup utilisee en raison des exigences des enseignants (bibliographies et exposes en 
particulier). II a insiste sur ce qui fonde selon lui les relations entre la BMIU et la 
BUFR, a savoir un echange d'information. Cet echange necessaire doit se renforcer 
pour integrer des choses plus complexes comme la RDI par exemple. 
3. L'accueil a la BU 
Le directeur de 1'UFR Recherche a donne une liste de points qui lui semblaient 
importants, en admettant que certains etaicnt irrealisables et d'autres deja mis en oeuvre 
- 1'aeces aux fichicrs (ce qui est effectif). 
- le fait que les bibliothecaires connaissent leur fonds et qu'il y ait une personne 
competente pour chaque discipline, car on s'y perd un peu. 
-11 declare cependant que ce n'est sans doute pas realisable car cela demanderait trop de 
pcrsonnel. 
- la possibilite de faire des photocopies (c'est le cas). 
- 1'integration des fichiers des autres bibliotheques a celui de la BU pour savoir ce 
qu'elles possedent et la possibilite de faire des recherches par theme ou par auteur. 
Enfin, il a declare que, les etudiants ayant besoin de conseils, la presence d'une 
personne etait plus conviviale, et qu'il appreciait de pouvoir feuilleter des revues sur des 
presentoirs, flaner dans une bibliotheque, choses qui ne sont plus possibles par 
informatique. 
Le directeur de 1'UFR enscignement a mis 1'accent sur lcs possiblites de pret, sur le 
cout des photocopies et sur la necessite de la recherche autonome. 
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4. Les tuteurs 
Les tuteurs ont deux roles : aider les etudiants qui n'ont pas compris un cours, les 
aider a faire des exercices et leur expliquer comment acceder a la documentation. 
II y a quelques temps, la bibliotheque etait presentee aux etudiants en debut d'annee, 
mais le directeur de l'UFR Recherche ne sait pas si c'est toujours le cas. 
Le directeur de 1'UFR enseignement a indique que jusqu'ici existaient en option et en 
petits groupes un module d'apprentissage a la methodologie du travail; cette option sera 
generalisee et rendue obligatoire. 
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Annexe 11 - Entretiens avec des enseienants 
Compte rendu des entretiens avec les enseignants de science 
du Campus des Cezeaux 
22 avril 1998 
Ce compte rendu a ete elabore a partir des entretiens realisees avec trois enseignants 
(mathematiques, chimic et biologie). 
Les differents enseignants ont d'abord ete interroges sur le role que doit jouer, a leurs 
yeux, la bibliotheque dans 1'enseignement superieur. II leur a ete d'autre part demande 
quelles etaient leurs prescriptions bibliographiques et les methodes des etudiants dans 
leurs recherches. Ils ont ensuite explique ce qu'ils attendaient precisement de la BMIU 
et, plus particulierement, de 1'accueil et des renseignements qui y sont donnes. II leur a 
enfin ete demande ce qu'ils pensaient et attendaient de la reforme du DEUG. 
Si les reponscs ont ete diverses et nuancees, on peut cependant noter quelques 
grandes tendances, d'ailleurs confirmees par les trois directeurs d'UFR. 
D'une fagon generale, les enseignants deplorent le manque de curiosite de leurs 
etudiants, qui trop souvent ne cherchent pas a approfondir ou elargir leurs connaissances 
par des lectures supplementaires. Mais ils reconnaissent a leur decharge que la scolarite 
est excessivement dense et lourdc, principalcment en 1" cycle. En mathematiques, par 
exemple, la semaine de cours est extrememcnt chargee, et les etudiants ont trop de mal a 
comprendre et assimiler 1'enseignement qui leur est donne pour pouvoir faire des 
recherches supplementaires. Si d'ailleurs, en biologie en particulicr, les enseignants font 
davantage defforts pour inciter leurs etudiants a frequenter la bibliothcquc, en leur 
distribuant des bibliographies, en leur imposant recherches ponctuelles et exposcs, en 
leur conseillant un certain nombre de lectures neccssaires pour bien comprendrc un 
cours ou un TD. ils rcmarqucnt egalement que 1'enseignement laisse beaucoup trop peu 
de place au travail personnel. 
Dautre part. c'cst essentiellement vers les BUFR que se tournent lcs professeurs et 
qu'ils envoicnt leurs cleves. Ce phenomene est frappant en mathematiques : les 
collections de l'UFR sont particulierement riches et amplement suffisantes pour les 
enseignants comme pour les etudiants de 3e cycle ; la bibliothcque d'UFR est cn outre 
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ouverte k tous les etudiants des le lcr cycle. Mais meme dans les autres departements, il 
est evident que 1'interet des enseignants se porte principalement sur la bibliotheque de 
leur UFR. 
Dans ces conditions, la BMIU joue surtout a leurs yeux un rdle d'appoint : c'est la 
que les etudiants trouvent de la place pour travailler et des exercices de complement. 
Cest la aussi que l'on trouve d'anciennes revues, de vieux documents utiles quand il 
s'agit de faire Fhistorique d'un domaine scientifique ou une bibliographie exhaustive. IIs 
estiment en outre que c'est a la BMIU de proceder aux achats juges trop onereux par les 
bibliotheques d'UFR. 
Les questions portant sur 1'organisation de 1'accueil et du renseignement a la section 
Sciences et Techniques de la BMIU les embarrassent, puisque leur frequentation est a 
peu pres nulle. Ils ont cependant quelques remarques a faire, et se font parfois 1'echo des 
plaintes de leurs etudiants : ils stigmatisent en effet le manque de place et de 
signaletique, les problemes techniques souvent poses par la consultation de l'Opac, le 
prix des photocopies, le nombre insuffisant d'exemplaires de chaque ouvrage, les 
difficultes qu'eprouvent certains etudiants a discerner magasiniers et bibliothecaires. IIs 
estiment d'autre part que la BU possede des collections trop reduite et qu'il lui manque 
des ouvrages fondamentaux. IIs pensent aussi qu'elle pourrait jouer un role de formation 
que les enseignants n'ont pas le temps de jouer pour aider les etudiants dans leurs 
recherches bibliographiques et exercer sur eux une espece de tutorat ; pour ce faire, il 
faudrait davantage de "documentalistes" a la BMIU et dans les UFR. 
Ils attendent de la reforme du DEUG, et plus precisement du module "methodologie 
du travail", certaines ameliorations dans le comportement des etudiants, mais sans 
savoir exactement quelles en seront les modalites et quel role pourra jouer la BU. 
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Annexe 12 - Visites des sections de la BMIU 
Compte rendu des visites des trois sections de la BMIU de Clermont-Ferrand 
20-24 avril 1998 
Lors du second stage, le groupe projet a visite trois autres sections de la Bibliotheque 
municipalc ct interuniversitaire de Clermont-Ferrand : Droit, Lettres ler cycle et Sante. 
Comme il etait apparu dans 1'entretien avec M. Raymond Berard, commanditaire du 
projet, la volonte d'ameliorer 1'accueil et le renseignement est commune a 1'ensemble 
de la BMIU. On retrouve ainsi dans les trois sections visitees, la volonte d'affirmer la 
distinction entre accueil-primo-orientation et renseignement bibliographique. En raison 
de differences dans la taille des sections, la quantite de personnel disponible et la 
disposition des lieux, les trois sections presentent des disparites dans 1'organisation de 
1'accueil et du renseignement. On note ccpendant des elements communs : 
1- Affirmation de la necessite d'un bureau de renseignement tenu par les 
conservateurs et les bibliothecaircs 
Quelles que soient les particularites des besoins des usagers, le bureau de 
renseignement est pergu cornine une necessite. En Droit, les etudiants de ler cycle 
doivent des le debut de 1'annee utiliser des recueils de maniement complexe. La section 
est de plus frequentee, en raison du caractere municipal de la BMIU, par des 
Clermontois soucieux de leurs interets mais depourvus de toute familiarite avec les 
disciplines juridiques. En Sante, le renseignement est surtout dirige vers les etudiants de 
3° cycle qui ont besoin d'une aide a la recherche bibliographique (les premieres annees 
de medecine reposent en effet plutdt sur du « bachotage » et supposent donc un recours 
plus faiblc au bureau de renseignement). Le personnel de 1'hdpital voisin utilise 
egalement la bibliotheque et demande souvent une reponse dans des delais tres brefs, 
auxqucls la bibliotheque doit s'adapter. 
2- Complcmentarite avec la formation des usagcrs 
Nos interlocuteurs se sont generalement etendus sur Vimportance de la formation des 
usagers : une bonne formation evite que le bureau dc renseignement soit surcharge par 
des demandes identiques concernant 1'usage des outils de base dans la discipline 
concernee. Les solutions mises en ceuvre varient selon les cas. 
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En Droit, des visites de ia bibliotheque sont organisees en debut d'annee et peuvent 
etre completees, sur inscription, par des prcsentations des cederoms et d'internet. Une 
presentation de la bibliotheque est egalemcnt realisee en amphi pour les 3e cycles. En 
1999, Ies charges de TD devront expliquer aux etudiants de 1" cycle le maniement des 
recueils. 
En Sante, elle repose sur des presentations des outils etalees sur cinq semaines 
accessibles sur inscription. Certains enseignants demandent des formations plus 
specifiques aux methodes de recherche dans un domaine pointu. La formation des 
utilisateurs devrait etre completee par une presentation de la bibliotheque sur bome 
interactive. 
En Lettres ler cycle, 1'effectif reduit de la section est compense d'octobre a mars par 
la presence de tuteurs dont le travail prend deux formes : seances sur rendez-vous et 
seances informelles ou les tuteurs se tiennent a la disposition des etudiants pour les 
aider aussi bien dans Ieur travail personnel que dans 1'usage de la bibliotheque. L'action 
des tuteurs est completee par des depliants donnant les premieres orientations 
bibliographiques necessaires pour chaque discipline. La bibliotheque est de plus 
associee a 1'enseignement du module de methodologie instaure par la reforme du 
DEUG pour la rentree prochaine. 
De meme, 1'organisation de 1'accueil et du renseignement, au-dela des differences 
presente des caracteres communs : 
3- Permanences et renvois 
Dans 1'ensemble des sections, on note une difficulte a «tenir» le bureau de 
renseignement pendant la totalite des heures d'ouverture. 
En Lettre ler cycle, pendant la periode ou il y a des tuteurs, le conservateur et le 
bibliothecaire se repartissent quatre heures de presence par jour (deux le matin, deux 
l'apres-midi). En dehors de ces heures, les magasiniers peuvent orienter les lecteurs vers 
les bureaux de la bibliothecaire ou du conservateur. Un panneau incite egalement les 
lecteurs a s"adresser a ces bureaux. 
En Sante, le bureau n'est pas tenu en permanence. Les magasiniers jouent le role 
d'intermediaires. Un systeme de permanences est en cours de reflexion, 
En Droit, la permanence est theoriquement assuree pendant la totalite des heures 
d'ouverture, sauf entre 12h30 et 13h30 (cette section ne semble pas connaftre une plus 
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forte affluence a 1'heure du dejeuner, comme c'est lc cas en Sciences). Cinq 
bibliothecaires ou conservateurs se repartisscnt des plages sur la semaine (la journee est 
divisee en trois : matin, apres-midi et 17-18h30). La proximite des bureaux de travail 
interne amene cependant, en periode de faible affluence, les bibliothecaires a se faire 
remplacer au bureau en salle par un panneau indiquant aux etudiants le bureau interne 
auquel ils peuvent s'adresser. Cette pratique constitue en quelque sorte un retour a la 
pratique ancienne : comme a la section Sciences et techniques, il existait une confusion 
entre espaces internes et espaces de service public (deux bibliothecaircs avaient leur 
bureau cn salle). L'articulation entre banque de pret et bureau de renseignement se fait 
« naturellement ». Une repartition du type de questions a traiter par les uns et les autres 
n'apas ete faite. 
4- Inconvenients et avantages du bureau de renseignement 
Certains notent que la repartition du service public entre tous les bibliothecaires et 
tous les conservateurs peut amener une qualite inegale du renseignement (la totalite du 
service public reposait il y a quelques annees dans plusieurs sections sur une ou deux 
personnes, qui, faisant du service public tous les jours, en venaient a tres bien maitriser 
les ressources de la bibliotheque). La contrepartie de cette repartition est un meilleure 
connaissance du public et de ses besoins par des personnes qui sont chacune chargees 
d'un secteur d'acquisition. 
Conclusion 
Certaines sections presentent un effectif comparable a cclui de la section Sciences et 
techniques et pourraient donc servir de modele pour 1'organisation des permanences. 
Cependant, la totalite des heures d'ouverture n'est jamais couverte, en particulier a 
1'heure du dejeuner, periode de forte affluence en Sciences. De plus, les sections visites 
disposent de locaux dont 1'organisation est moins complexe : elles sont toutes situees 
sur un seul etage, eventuellement divise en deux salles. 
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Annexe 13 - Visite de la bibliotheque universitaire d'Orsav 
Compte rendu de la visite de la section scienee 
de la Bibliotheque universitaire de Paris XI (Orsay) 
28 mai 1998 
La bibliotheque d'Orsay presente de nombreux points communs avec la section 
sciences et techniques de la BMIU de Clermont-Ferrand. 
La renovation des locaux y a donne lieu a 1'amenagement d'une banque d'accueil et 
de renseignement dans le hall d'entree, face a la banque de pret. Ce poste d'accueil 
existait cependant deja avant la renovation et conservateurs et bibliothecaires y 
effectuaient deja des permanences. Ces dernieres ne sont donc pas une nouveaute pour 
le personnel de la bibliotheque et ne posent de ce fait pas les memes difficultes qu'a 
Clermont-Ferrand, d'autant plus qu'Orsay beneficie d'un nombre tres important de 
conservateurs et bibliothecaires (11 et 11, plus 18 magasiniers). 
Comme a la BMIU, 1'absence de signaletique amene les lecteurs a s'adresser a la 
banque de pret pour les renseignements (les magasiniers effectuent alors les renvois 
necessaires). II semble que les lecteurs aient peu recours au personnel present a ce 
poste, dans la mesure ou ils parviennent toujours a trouver plus ou moins quelque chose 
qui leur convient en libre acces. 
La documentation disponible au bureau de renseignement est assez importante: le 
poste informatique permet 1'acccs au catalogue de la bibliotheque et au pancatalogue, 
les Techniques de 1'ingenieur se trouvent derriere cette banque. 
La bibliotheque est repartie sur trois niveaux. Le poste d'accueil deja decrit assure le 
renseignement au rez-de-chaussee ; un bureau tenu par des magasiniers, ainsi que le 
PEB, sont situes en salle des periodiques au sous-sol et un bureau lie a un laboratoire de 
langues tenu par des vacataires assure 1'accueil au premier etage. Chaque etage 
comporte donc un poste d'accueil, mais seul le poste du rez-de-chaussee est dote 
d'outils bibliographiques permettant de donner des renseignements plus pousses. 
Plus qu'un eventuel modele susceptible de nous aider dans la conception des 
scenarios (les memes problemes sont presents : absence de signaletique, faiblc demande 
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des dtudiants...), eette visite nous a fourni des elements eonfirmant le diagnostic realise 
a la BMIU. 
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D. COMMUNICATION 
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Annexe 14 - Entretiens avec les deeideurs de la BMIU 
Compte-rendu de Pentretien telephonique avec Frangois Cavalier 
16 fevrier 1998 
Personnes presentes : Florence Bodeau, Caroline Fieschi, Yann Marchand, 
Sandrinc Turck. 
Objet de 1'entretien : eclaircir le projet sur des points essentiels pour une bonne 
preparation du stage projet. 
Comme M. Berard, le commanditairc du projet, n'a pas pu se rendre a Lyon le 2 
fevrier ni le 6 comme prevu, Ventretien telephonique avec Frangois Cavalier a ete notre 
premier contact avec les dirigeants de la bibliotheque. Differentes questions lui ont ete 
posees, que 1'on peut resumer comme suit. 
1. Quelle est la situation actuelle et en particulier l'etat d'avancement des 
travaux de la bibliotheque ? 
La bibliotheque des Cezeaux a ete construite en 1975 et connait cette annee une 
restructuration. Elle se compose de deux niveaux, le premier avec deux grandes salles 
de lecture pour les etudiants dcs deux premiers cycles, et le second pour les etudiants a 
partir de la maftrise, les enseignants et les chercheurs. Une extension de la bibliotheque 
est prevue avec une salle de culture generale (sorte de petite mediatheque) de 40() m2 
aux collections pluridisciplinaires. Les nouveaux locaux sont visitables, quoique pas 
encore amenages. 
Pour 1'instant, 1'equipe des magasiniers prend en charge une grande partie de 
Paccueil et du service public au rez-de-chaussee, si bien qu'une partie des demandes 
echappe aux bibliothecaires, plus presents a Petage reserve aux chercheurs. 
2. Comment est con^ue notre participation au projet ? 
Le deplacement de Pentree du batiment sur la place Vasarely est une bonne occasion 
d'evaluer Pefficacitc de la repartition actuelle des taches en matiere de service public. II 
nous est donc demande de reflechir aux fonctions d'accueil et de renseignement du 
public en analysant ses besoins en orientation et en renseignement, puis les categorics 
de personnel les plus a meme de prendre en charge tel ou tel type de demande. Aucune 
enquete de public n'a ete realisee jusqu'ici et on ne dispose d'aucune piste de reflexion. 
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II est a noter que la signaletique n'entre pas dans le projet. 
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Compte-rendu de 1'entrevue avec Marie-Therese Jarrige 
25 fevrier 
Personnes presentes : Frangois Cavalier, Marie-Therese Jarrige (adjointe de 
Raymond Berard, direeteur de la BMIU) ; Florence Bodeau, Caroline Fieschi, Yann 
Marchand, Sandrine Turck. 
Objet de la reunion : replacer la question de 1'accueil au public dans le cadre plus 
large de la BMIU. 
L'entretien a permis de mettre en evidence les contraintes materielles et humaines 
s'opposant au bon fonctionnement du service au public (accueil et renseignement 
bibliographique) et les clivages existant au sein de la BU Sciences et Techniques ; de 
presenter le fonctionnement de 1'accueil dans les differentes sections de la BMIU (BU 
Medecine, BU Droit-gestion et BU Lettres). 
Nous avons conclu 1'entrevue par une mise en commun des premieres observations 
de 1'equipe projet et une confrontation de ces resultats a la perception par Fran$ois 
Cavalier et Marie-Therese Jarrige des donnees du probleme. 
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Compte-rendu de 1'entrevue avec Raymond Berard, commanditaire du projet 
Mardi 21 avril 1998 
Personnes presentes : Raymond Berard ; Florenee Bodeau, Caroline Fieschi, Yann 
Marchand, Sandrine Turck. 
Lors de 1'arrivee de M. Berard a la tete de la BMEJ, une etude avait ete faite 
concluant a la necessite d'agrandir la section Sciences et Techniques. On envisageait 
alors une extension des magasins. Apres une phase de murissement du projet, on ajuge 
plus interessant d'agrandir les salles et notamment de creer une salle de culture 
generale, idee que M. Berard prenait a cceur. Cette operation a ete montee 
conjointement avec la maison de 1'etudiant, actuellement en cours de construction. 
Dans ce nouveau cadre, la question de 1'accueil se posait de maniere d'autant plus 
aigue que 1'organisation actuelle n'est pas entierement satisfaisante : 1'accueil n'est pas 
vraiment organise et souvent, on ne trouve personne aux renseignements entre midi et 
deux heures, moment de grande affluence. Le fait que les bibliothecaires aient leur 
bureau dans les salles est une mauvaise solution ; il vaudrait mieux avoir un poste de 
renseignement pourvu par roulements. Cette idee a ete lancee des 1994 mais les 
bibliothecaires le vivent mal. Dans toutes les bibliotheques, on essaie de faire une 
primo-orientation, puis le renseignement est pris en charge par des bibliothecaires (il y a 
donc partage entre les informations donnees par les magasiniers et celles donnees par 
les bibliothecaires). Par comparaison, dans les bibliotheques americaines (M. Berard 
vient d'y faire un sejour de deux mois), on definit tres strictement jusqu'ou chacun peut 
aller dans le renseignement. 
M. Berard essaie de diffuser 1'idee qu'il faut differencier le pret du renseignement 
donne par des bibliothecaires a un poste prevu specialement a cet effet, organisation qui 
fonctionne deja dans les mediatheques ciermontoises et qui a ete mise en place, il y a 
peu, dans la section Lettres du boulevard Lafayette et dans la section Droit de la BMIU. 
En revanche, dans la section Sante, il y aurait d'apres lui un probleme vis-a-vis des 
magasiniers, dont certains ont une formation universitaire. 
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Selon M. Berard, le travail de 1'equipe projet est de faire s'exprimer les gens et de les 
sensibiliser a 1'insuffisance du schema actuel en matiere d'accueil et de renseignement.. 
La maison de 1'etudiant, qui s'ouvrira dans quelques temps, permettra dc soulager un 
peu la bibliotheque, tres frequentee entre midi et deux heures par des personnes n'ayant 
pas forcement 1'intention de travailler. Geree par des etudiants, elle permettra peut-etre 
de donner un peu de vie au campus. De meme, la bibliotheque de culture generale sera 
congue de fagon plus chaleureuse : diminution de la taille des tables pour limiter le 
bruit, locaux propres, beau mobilier. Dans tout cela, M. Berard utilise son experience de 
la lecture publique et il aimerait bien faire passer dans les sections universitaires de la 
BMIU que 1'accueil est important (ce qui n'est pas normalement dans les traditions des 
bibliotheques universitaires). 
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Annexe 15 - Reunions du comite de pilotage 
Compte-rendu de la reunion du comite de pilotage et de 1'equipe projet 
24 fevrier 1998 
Personnes presentes : Christine Bigot, Gael Bourdet, Bernadette Boutin, Frangois 
Cavalier, Annie Danglard, Marie-Lucie-Sverzut ; Florence Bodeau, Caroline Fieschi, 
Yann Marchand, Sandrine Turck. 
Objet de la reunion : 
- approbation du projet; 
- validation et organisation de la demarche d'analyse et des grilles de questions 
elaborees par 1'equipe projet. 
Ixs membres du comite de pilotage, qui se sont reunis seuls une demi heure 
auparavant, ont expose comme suit ce que devait etre a leurs yeux la tache de 1'equipe 
projet. 
Elle devra dans un premier temps analyser Pexistant, a savoir localiser les postes 
d'accueil et de renseignement bibliographique ; etudier la repartition du travail entre les 
differentes categories de personnel suivant les lieux (en particulier 1'articulation entre 
les deux niveaux) ; et pour cela, etablir une typologie des demandes du public mettant 
en evidence le temps consacre a donner la reponse. 
Enfin, le comite de pilotage a commente les questionnaires elabores par Pequipe 
projet, il a demande que certaines questions soient reformulees (car pas adaptees au 
contexte de la bibliotheque) et il en a propose de nouvelles, permettant de recentrer les 
questionnaires sur les points importants definis ci-dessus. 
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Compte-rendu de la reunion du comite de pilotage 
27 fevrier 1998 
Personnes presentes : Christine Bigot, Gael Bourdet, Bernadette Boutin, Frangois 
Cavalier, Annie Danglard, Marie-Lucie Sverzut ; Anne Mayere ; Florence Bodeau, 
Caroline Fieschi, Yann Marchand, Sandrine Turck. 
Ordre du jour: 
- recadrage du projet; 
- exposition des opportunites et des contraintes rencontrees au cours des 
premieres enquetes; 
- communication des premiers resultats tels qu'ils ont pu etre degages. 
En introduction, Frangois Cavalier a insiste sur la necessite d'analyser les pratiques 
actuelles en matiere de service au public dans la bibliotheque, avant de pouvoir etablir 
un quelconque schema de reorganisation. Les pistes proposees par la precedente reunion 
du comite de pilotage (24 fevrier) etaient d'etablir une typologie des demandes du 
public, des reponses fournies et du temps consacre a cela, et de definir les fonctions 
d'accueil (primo-orientation, renseignement bibliographique plus ou moins pousse). 
L'equipe projet s'est efforcee de mener son enquete suivant ces indications, grace a 
trois methodes d'analyse : un questionnaire en direction du personnel, un questionnaire 
en direction du public, 1'observation des pratiques du public a la banque de pret, au 
bureau des periodiques et avec les bibliothecaires. Yann Marchand et Caroline Fieschi 
ont expose au nom de toute 1'equipe la mise en ccuvre et les resultats de ces actions, tels 
qu'ils ont pu etre degages dans un prcmier temps. 
En cc qui concerne les methodes d'analyse, et tout d'abord le questionnaire en 
direction du personnel, les membres de 1'equipe ont remarque et apprecie la 
disponibilitc de chacun et 1'interet porte au projet, qui ont contribue a la rapidite et a 
l'efficacite des cntretiens. Cepcndant, certains membres du personnel ayant pris 
connaissance du questionnaire avant d'y repondre, les reponses donnees ont pu etre 
parfois moins spontanees et plus reflechies. Le questionnaire cn direction du public s'est 
revele moins satisfaisant. En effet, les etudiants se sont certes montres disponibles. mais 
ont fait preuve d'une grande meconnaissance, voire d'un manque d'interet pour la 
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biblioth&que (pres de 40 % du public n'eprouve jamais le besoin de s'adresser a un 
membre du personnel). Les reponses obtenues etant souvent imprecises, 1'equipe a pris 
1'initiative d'interroger des etudiants travaillant au second niveau, reputes plus serieux, 
avec le risque de ne pas interroger un echantillon representatif du public de la 
bibliotheque. L'observation des endroits ou le public vient se renseigner ne s'est quant a 
elle pas revelee concluante en raison du faible nombre des demandes, meme en periode 
d'affluence (entre midi et deux heures), combinee au fait que a ces heures-la, seule la 
banque de pret est tenue en permanence par du personnel. 
Apres analyse des renseignements obtenus, on peut formuler quclques remarques : 
- quand ils recherchent une information, les lecteurs se contentent en general de 
fouiller dans les rayons ; s'ils ne trouvent pas, ils vont parfois voir sur 1'Opac, ou moins 
souvent se renseigner a la banque de pret. 
- les lecteurs s'adressent systematiquement d'abord a la banque de pret (certains ont 
meme exprime leurs reticences a deranger un bibliothecaire en salle quand il est en train 
de travailler). 
- le relais entre un magasinier eprouvant des difficultes a renseigner et un 
bibliothecaire n'est pas systematique car il se revele parfois difficile de trouver un 
bibliothccaire. 
- si 1'ensemble du personnel s'accorde pour dire 1'importance du service au public, 
chacun ne le congoit pas de la meme fagon, certains jugeant bon d'accompagner le 
lecteur dans sa recherche, ct d'autres de le rendre autonome. 
- 1'extension de la bibliotheque semble cristalliser autant d'espoirs que d'inquietudes. 
Enfin, pour affiner ces donnees, 1'equipe projet a propose diverses pistes de reflexion 
et de travail qui ont ete discutees par les personnes presentes. II a ete convenu que le 
personnel noterait pendant deux semaines dans un cahier toutes les demandes faites par 
des lecteurs, la reponse donnce et le temps passe pour ce faire (selon une grille quc 
Fequipe projet doit encore mettre au point). La question d'un nouveau qucstionnaire en 
direction du public, plus court et mieux cible, a ete posee, sans trouver de reponse 
immediate. 
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COMPTE-RENDU DE la REUNION DU COMITE DE pilotage 
31 mars 1998 
Personnes presentes: Gael Bourdet, Bemadette Boutin, Frangois Cavalier, Annie 
Danglard ; Florence Bodeau, Caroline Fieschi, Yann Marchand, Sandrine Turck. 
Ordre du jour: validation du cahier des charges et discussion autour des 
questionnaires remplis par le public et des grilles d'analyse des demandes des lecteurs 
remplies par le personnel. 
L'equipe projet a presente le cahier des charges en insistant sur la definition de 
Vobjectif, les elements mis au jour par le premier diagnostic et les demarches 
d'investigation complementaires qu'elle souhaiterait mettre en oeuvre. 
En ce qui concerne les objectifs, et plus precisement les points sur lesquels 
1'intervention de 1'equipe doit porter, il a ete indique que 1'equipe devait certes tenir 
compte de 1'existence de moniteurs etudiants au sein de la bibliotheque, mais que, le 
rdle de ces derniers relevant de la formation des usagers a Futilisation des cederoms et 
d'internet, 1'equipe ne devait pas les integrer dans son etude de la reorganisation de 
1'accueil et du renseignement au sein de la bibliothcque. De meme, 1'action des tuteurs 
designes par les UFR pour le suivi des etudiants ne dependant pas de la bibliotheque et 
necessitant la realisation d'un bilan par les UFR concernees, restera en dehors du champ 
de reflexion de 1'equipe. 
Le premier diagnostic a fait 1'objet d'une remarquc: la presence d'etudiants de 3e 
cycle au deuxieme niveau semble avoir ete sous-estimee par 1'equipe, qui, dans 
l'administration des questionnaires lors du premier stage, n'avait pu en rencontrer qu'un 
faible nombre. 11 est vraisemblable que 1'etude des grilles d'analyse des demandes des 
lectcurs remplies par le personnel contribuera a preciser la nature du public frequentant 
Fetage. 
Le comite de pilotage a donne son accord sur les demarches d'investigation 
complementaires. L'opportunite d'administrer un nouveau questionnaire en direction du 
public qui n'a pas recours au personnel de la bibliotheque a 1'ait 1'objet de discussions, 
qui concluent a 1'abandon de cette demarche. Le comite de pilotage a souligne 1'interet 
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de cette question dans la connaissanee des pratiques du public de la bibliotheque, mais a 
juge que, pour etre traitee efficacement, elle necessiterait la mise en oeuvre de 
demarches multiples (elaborer un nouveau questionnaire en direction de ces usagers, 
realiser des entretiens avec les professeurs dans le but d'evaluer les besoins 
documentaires veritables des etudiants et de verifier la faiblesse de la prescription 
documentaire des enseignants), que le temps imparti a 1'equipe ne lui permettrait pas de 
realiser. De plus, les dates du second stage ne semblent pas propices a ce genre d'etude, 
dans la mesure ou la frequentation de la bibliotheque est relativement faible a cette 
periode. 
D'autres demarches d'investigations ont ete suggerees par le comite de pilotage. II 
serait, en effet, souhaitable que 1'equipe rencontre les directeurs d'UFR lors du second 
stage. De son cote, le personnel de la bibliotheque enverra les questionnaires destines au 
public aux professeurs avec lesquels il est en relation afin de recueillir quelques grilles 
concernant cette categorie d'usagers. De plus, afin d'associer davantage 1'ensemble du 
personnel au projet de reorganisation de 1'accueil et du renseignement, 1'equipe lui 
presentera son travail a la fin du deuxieme stage (la date du jeudi 23 avril a ete retenue 
pour 1'instant) et recueillera ainsi les avis et les reactions que le projet suscite. 
La fin de la reunion a ete consacree aux questionnaires remplis par les lecteurs (ils 
sont au nombre d'environ 180) et aux grilles remplies par le personnel, qui decrivent 
environ 450 demandes d'information et de renseignements. La discussion a porte sur un 
prolongement eventuel de ce travail pour les bibliothecaires dont les grilles representent 
une proportion relativement faible (environ 80 sur les 450). II a cependant ete juge que 
l'analyse serait plus delicate si tous les postes d'accueil et de renseignement n'avaient 
pas beneficie de la meme duree d'etude et que le chiffre de 80 etait suffisant pour etablir 
une typologie des questions et une evaluation du temps consacre aux reponses. 
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Compte-rendu du comite de pilotage 
Jeudi 18 juin 
Personnes presentes : Gael Bourdet, Bernadette Boutin, Frangois Cavalier, Annie 
Danglard, Marie-Lueie Sverzut ; Anne Mayere ; Florence Bodeau, Caroline Fieschi, 
Yann Marchand, Sandrine Turck. 
Objet de la reunion : presentation des trois scenarios elabores par 1'equipe projet et 
choix de l'un d'entre eux en vue d'un developpement ulterieur. 
Apres un bref rappel des renseignements rassembles au cours des deux stages, qui 
permettent de faire un diagnostic precis de 1'actuelle situation de la bibliotheque en 
matiere d'accueil et de renseignement au lecteur, 1'equipe projet a expose les trois 
scenarios aux membres du comite de pilotage. Des reactions a chaud ont ete recueillies, 
notamment sur 1'opportunite d'une reorganisation des collections et ses modalites 
(scenario 3). Puis un tour de table a ete effectue pour que Favis de chacun soit pris en 
compte. 
Marie-Lucie Sverzut a accorde sa preference au lcr scenario, avec quelques 
amenagements, comme de descendre les postes cederoms et internet au ler niveau, ainsi 
que les ouvrages destines aux etudiants de 3e cycle et aux chercheurs, et de ne laisser au 
3e niveau que les periodiques. Pour elle, 1'accueil et le renseignement doivent se faire 
principalement au ler niveau, mais une personne doit etre presente au 3e niveau pour 
orienter les usagers et leur communiquer les periodiques en magasins. En revanche, il 
ne serait pas necessaire d'assurer une presence dans la salle de culture generale, car, si 
les usagers ont besoin de renseignements, ils pourront descendre a la banque de pret qui 
ne sera pas trop eloignee. 
Annie Danglard a elle aussi marque une nette preference pour le 1cr scenario, surtout 
si on demenage au ler niveau les ouvrages destines aux etudiants en 3e cycle et aux 
chercheurs, qui peuvent etre aussi utiles aux etudiants en 2e cycle. Elle remarque aussi 
qu'a ses yeux, il faut Iaisser au 3e niveau quelques postes cederoms et internet utiles 
pour la consultation des periodiques. Elle n'envisage pas non plus d'assurer une 
permanence dans la salle de culture generale, mais trouve qu'il faut veiller a bien 
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1'integrer dans la bibliotheque. Pour ce faire, il serait interessant de concevoir des 
animations. 
Pour Bernadette Boutin, aucun des scenarios elabores n'est tout a fait satisfaisant, car 
il n'a pas ete possible d'envisager d'assurer un accueil aux trois niveaux qui seront 
ouverts au public a l'automne. Dans ces conditions, sa preference va au ler scenario et 
elle recuse entierement le 3L scenario. En effet, elle pense que les periodiques doivent 
demeurer au 3e niveau, et avec eux un certain nombre d'outils necessaires a leur 
consultation, comme des cederoms, des bibliographies, des handbooks... Ainsi, compte 
tenu des ouvrages qu'il faudra descendre en magasin, le nombre d'ouvrages restant au 
3e niveau et qu'on pourrait envisager de regrouper avec les collections du ler niveau sera 
fort restreint, d'ou le peu d'interet d'une reorganisation des collections. 
Gael Bourdet s'est prononce pour le 2e scenario. En effet, il pense que la salle de 
culture generale correspond a une grande attente de la part des etudiants et qu'il n'est 
pas possible de la laisser vide de personnel. Pour eviter 1'absence d'accueil et de 
renseignement pour les collections du 3e niveau, on pourrait faire descendre 1'ensemble 
des collections qui s'y trouvent (ouvrages et periodiques), de fagon a tout rassembler au 
1" niveau et faire une grande salle de travail au 3e. Enfin, il apprecie le fait que 
1'ensemble d'une categorie de personnel tourne aux memes postes, car cela contribuera 
a casser le clivage qui existe actuellement entre les deux etages. 
Frangois Cavalier estime que le ler scenario est le plus adapte a la situation de la 
bibliotheque ct le plus facile a mettre en ceuvre. La rotation du personnel a 1'ensemble 
des postes de service public est importante. Pour que la mise en oeuvre de cette mesure 
soit plus aisee, il pourrait etre utile d'organiser une ou deux reunions par mois pour 
parler des differents problemes rencontres au contact du public. Le 3e scenario lui parait 
interessant. mais il manque des elements d'analyse sur les modalites d'une 
reorganisation des collections. 
Une majorite des membres du comite de pilotage s'est donc prononcee pour un 
approfondissement du ler scenario, en y integrant des pistes pour une mise en valeur de 
la salle de culture generale. 
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Compte-rendu de la reunion de comite de pilotage 
29 juin 1998 
Personnes presentes : F. Cavalier, G. Bourdet, A. Danglard, O. Vidal (qui ne fait 
pas partie du comite de pilotage). En 1'absence de deux membres du comite de pilotage, 
M,- L. Sverzut et B. Boutin. 
Ordre du jour : mise au point du scenario choisi (scenario I). 
En introduction, les trois scenarios presentes lors de la derniere reunion du 
comite de pilotage (le 18 juin) ont ete rappeles rapidement; les caracteristiques du 
scenario retenu ont ensuitc ete exposees en detail par le groupe projet, puis chaque point 
a ete repris et soumis aux commentaires du comite de pilotage. 
A propos du dispositif d'accueil et de renseignement. le principe qui veut que 
l'ensemble du personnel tourne, par categories, sur tous les postes de service au public, 
a ete a nouveau discute : comme F. Cavalier, G. Bourdet est convaincu qu'il est 
necessaire, et affirme que le personnel lui est globalement acquis, mais A. Danglard 
manifeste des inquietudes ; elle craint en effet que les magasiniers ne voient leur temps 
trop morcele, et qu'ils ne perdent la specialite qu'ils ont acquise sur les postes ou ils 
travaillent regulierement; il lui a ete repondu que les roulements concerneront 
cxclusivement le temps de service public des magasiniers, et non leurs 30 % de travail 
interne. F. Cavalier pcnse par ailleurs qu'il est possible d'envisager que chacun fasse 
60 % dc son tcmps de service public dans le domaine ou il est le plus efficace, et 40 % 
aux autres postes d'accueil. A. Danglard estime d'autre part que les usagcrs du 
troisieme niveau risquent de patir du fait qu'il n'y aura plus qu'un poste internet et 
cederoms, les autres etant descendus au premicr niveau, alors qu'ils meriteraient d'etre 
installes pres des collections de periodiqucs auxquellcs ils renvoient frequemment: les 
usagers travaillant sur dcs thcses ou des periodiques devront sans doute descendre 
souvent au prcmier niveau pour consulter ces outils. Mais G. Bourdet lui a repondu que 
le public fait souvent preuve de remarquables facultes d'adaptation, et change 
rapidement ses habitudes ; enfin, F. Cavalier a rappele qu'un tel dispositif permettra aux 
usagcrs de trouver deux niveaux de renseignements : renseignements rapides d'une part, 
renseignements approfondis degages dcs contraintes du service public (du type RDI) 
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cTautre part. II est neeessaire pour ce faire d'instaurer un systeme d'astreinte, afin qu'il 
soit en pcrmanence possible de solliciter au troisieme niveau un bibliothecaire, qui 
devra effectuer, lors de plages horaires definies selon un planning nominal et precis, son 
travail intcrnc sans s'eloigner de son bureau. 
Quclques remarques ont ete faites sur la definition des outils necessaires a 
chaquc poste d'accueil et de renscignement. II a d'abord ete signale au groupe projet 
que le cardex allait bientot disparaftre, car le bulletinage sera informatise. D'autre part, 
il serait souhaitable que le bureau du troisieme niveau soit equipe d'un poste donnant 
aeces aux cederoms et a internet, mais la rcalisation risque d'etre compliquee par le fait 
qu'il n'y a pour 1'instant pas de prise a 1'endroit prevu, il faudra donc envisager la 
presence de ce poste dans la salle. 
A propos de 1'organisation du personnel. les horaires de permanence du bureau 
de renseignement ont ete discutes, et il a ete convenu qu'il fallait preferer la tranche 9-
17 heurcs a la tranche 10-18 h, car les questions sont plus frequentes en debut de 
matinee que le soir apres 17 h. En outre, il sera souhaitable de preciser en quoi devra 
consister exactement la formation proposee avant 1'ouverture de la bibliotheque aux 
membres du personnel qui n'auraient jamais utilise certains outils indispensables aux 
postes ou il vont desormais devoir travailler. L'idee de confier a un membre du 
personnel la responsabilite de 1'accueil et du renseignement a ete reprise, et son role 
devra etre precise; il a ete signale que cette fonction, indispensable, represente une 
lourde charge, pesant beaucoup dans le profil de poste. 
Au sujet de la mise en valeur des collections. il a ete rappele combien la 
signaletique est defectueuse actuellement. Tous sont d'accord pour renouer avec la 
pratique des animations. En revanche, il paraft difficile de prevoir une simulation pour 
assurer des heures de presence dans la salle de culturc generale ; les questions seront 
donc adressees a la banque de pret de 1'entree; on pourra cependant, a partir du 
planning de la banque de pret, voir s'il est possible, a certains moments, qu'un membre 
du personnel se libere pour donner des renseignements en salle de culture generale. 
Le budget presente a ete accepte globalement, mais quelques remarques ont ete 
faites : il faut compter 80 000 F pour la signaletique plutdt que 70 000 F. Les fiches 
explicatives proposees sont deja en cours de rcalisation. et c'est un groupe transversal, 
charge de la formation des utilisateurs, qui y travaille pour toute la BMIU. Les rcunions 
proposees par le groupe projet ont ete prevues a un rythme qui semblc difficile a suivre 
pour la bibliotheque, et Fensemble des membres du comite de pilotage prefere qu'il n'y 
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en ait qu'une par mois plutot que deux ; G. Bourdet a signale d'autre part qu'il serait 
utile de prevoir des cahiers de liaison qui permettraient d'etablir une continuite dans le 
service au public en etablissant un lien entre les personnes qui se succedent a un poste 
d'aceueil ou de rcnseignement. Enfin, il faudra prevoir davantage dc temps pour la 
personne chargee d'etablir les plannings: si la rcalisation de ces dcrniers est 
relativement rapide, et peut se faire en effet en une demi-journec, il ne faut pas oublier 
que le suivi de ces plannings est, lui, long et complexe : il faut donc compter une 
journee par mois. 
Les indicateurs ont ete pris en compte, mais F. Cavalier a fait remarquer que les 
indicateur d'activite (comptage du nombre d'entrees) avait un caractere tres globale, et 
ne permettait pas de mesurer les effets du nouveau dispositif d'accueil. H a ete decide 
que 1'enquete proposee se fera environ six mois apres la reouverture de la bibliotheque. 
En conclusion, il a ete dit que lcs caractcristiques du scenario presente etaient 
acceptees, avec les precisions ou remarques signalees precedemment. II sera interessant, 
dans un deuxieme temps, d'envisager une reorganisation des collections de la 
bibliotheque comme le suggerait le scenario III. 
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Annexe 16 - Reunion avec 1'ensemble du personnel de la bibliotheaue 
Compte-rendu de la reunion du personnel de la bibliotheque 
Jeudi 23 avril 
Personnes presentes : Frangois Cavalier ; le personnel de la section Sciences et 
Techniques (a 1'exception d'un magasinier demeure a la banque de pret) ; 1'equipe 
projet. 
Objet de la reunion : presentation par 1'equipe projet du travail deja effectue a la 
section Sciences et Techniques. 
L'equipe projet, apres avoir adresse aux membres du personnel ses remerciements 
pour 1'amabilite et la cooperation dont ils ont fait preuve, leur a expose ses realisations 
et les conclusions qu'elle en a tire. 
Lors du premier stage, des entretiens individuels avec les membres du personnel en 
contact avec le public ainsi que des questionnaires adresses aux etudiants ont permis 
d'elaborer un premier diagnostic. 
Le lieu clairement identifie par les etudiants pour obtenir des informations, de 
quelque nature que ce soit, est la banque de pret, et dans une moindre mesure, le bureau 
des periodiques. Les etudiants ne font pas la distinction entre les bibliothecaires et les 
magasiniers. Pour rechercher de la documentation, ils se dirigent tout d'abord dans les 
rayons, ou ils cherchent un peu au hasard, puis, s'ils n'ont pas trouve, vers 1'opac ou 
eventuellement le personnel (sachant tout de meme que 40 % du public ne s'adresse 
jamais au personnel). Les etudiants utilisent la bibliotheque d'une maniere differente de 
celle qui est preconisee, a savoir que le premier etage est egalement utilise par les ler et 
2e cycles. En revanche, les enseignants et les chercheurs sont peu nombreux a la 
bibliotheque. 
Ce premier diagnostic ayant ete etabli et valide par le comite de pilotage qui s'est 
tenu le 31 mars, deux nouveaux outils d'investigation ont ete mis en oeuvre. Pendant 
trois semaines. du 9 mars au 2 avril, tous les membres du personnel ont acceptc de 
remplir une fiche a chaque fois qu'un usager leur posait une question. Sur une periode 
un peu plus courte, ils ont distribue des questionnaires a tous les lecteurs qui 
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s'adressaient a eux. L'equipe projet a rassemble cette documentation et a deja rentre sur 
le logiciel Sphynx les 224 questionnaires administres au public. 
L'analyse n'en a pas encore vraiment ete faite mais on dispose deja de quelques 
chiffres interessants (une analyse complete sera faite dans 1'avenir et adressee a la BU 
Sciences): 
- 92 % du public interroge est etudiant, contre 7 % d'enseignants chercheurs. 
- La repartition entre les disciplines se fait, de la plus representee a la moins 
representee a la bibliotheque, entre la biologie, puis la physique, les mathematiques, la 
chimie et les STAPS. 
- La frequence avec laquelle le public s'adresse au personnel est a 57 % de moins 
d'une fois par semaine et a 43 % d'une fois par semaine ou plus. 
- Les usagers, quand ils veulent obtenir un renseignement aupres du personnel, 
s'adressent d'abord a la banque de pret, puis au bureau des periodiques, puis aux 
bibliothecaires en salle. La, il y a une difference entre les ler et 2e cycles, qui s'adressent 
d'abord a la banque de pret, et les 3C cycle, qui s'adressent d'abord au bureau des 
periodiques. 
- Les usagers declarent eprouver quelquefois des difficultes dans leurs recherches de 
renseignements, a savoir : un probleme a pu se poser pour trouver quelqu'un en salle 
pour 30 % des personnes interrogees ; 54 % de celles-ci declarent hesiter parfois ou 
souvent a deranger quelqu'un qui travaille. Pour ces questions incluant une double 
negative, la question de 1'existence d'un biais s'etait posee, dans la mesure ou l'on se 
demandait si tout le monde avait bien compris la formulation. En fin de compte, il ne 
semble pas y avoir eu de problemes. 
Lors de la deuxieme semaine de stage, 1'equipe projet a rendu visite a des directeurs 
d'UFR pour leur demander comment ils voient 1'accueil et le renseignement a la section 
Sciences et Techniques. La plupart ont montre un faible interet pour la bibliotheque. 
L'equipe projet a aussi rencontre des enseignants chercheurs pour leur poser des 
questions au sujet de leurs prescriptions documentaires. II s'est avere que certains 
encouragent le travail personnel de leurs etudiants a la bibliotheque, tandis que d'autres 
ne voient pas 1'interct de constituer une bibliographie. Enfin 1'equipe a visite d'autres 
sections de la BMHJ pour avoir des points de comparaison (la section Droit-Gestion et 
les Lettres 1" cycle). II reste encore a entrer sur le logiciel Sphinx les donnees du 
questionnaire rempli par le personnel, puis a elaborer des scenarios. 
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Parmi toutes les reactions ayant suivi cet expose, on peut selectionner quelques 
points particuliers appelant reflexion : 
- La frequentation de la bibliotheque est le fait, de fagon ecrasante, d'etudiants, alors 
que 80 % de son budget est consacre aux ouvrages ou revues d'un niveau de recherche 
tres pousse. 
- 40 % du public ne consulte jamais un membre du personnel. 
- La carence en signaletique a 1'interieur de la bibliotheque apparait forte. 
Par rapport au poste de renseignement qui est prevu au rez-de-chaussee, des 
questions restent en suspens : 
- Quels outils seront a la disposition des bibliothecaires, sachant que certains usagers 
expriment de la repugnance a deranger quelqu'un qui travaille ? 
- Un panneau « renseignement » suffira-t-il a vaincrc cette repugnance ? 
- Comment tenir le poste de renseignement quand on est appele a regler ailleurs un 
probleme (informatique par exemple) ? 
La solution du remplacement a ete evoquee. 
- Comment assurer egalement une presence a 1'etage, car il convient de repondre aux 
demandes touchant des collections particulieres, et ou ? 
Un personnel specialise devra demeurer a 1'etage. 
- Sur quelle tranche horaire envisage-t-on de tenir le poste de renseignement ? 
L'etude sera menee sur les horaires d'ouverture complets (8H30-18H30), mais les 
propositions de 10H-17H et de 9H-16H30 ont faites. 
- Etre au poste de renseignement est-il compatible avec le fait d'accompagner un 
lecteur en salle pour lui donner un renseignement plus complet et plus satisfaisant ? 
- Quand un lecteur posera une question tres precise dans une discipline particuliere, 
sera-t-ii possible de faire appel au bibliothecaire specialistc ? 
- Comment conserver un service de RDI performant ? 
Une solution serait que Patricia West se specialise dans ce domaine, de maniere a 
suppleer Bernadette Boutin quand elle est indisponible. 
- Comment calculer la part du servicc public dans le temps de travail de chacun ? 
Doit-on ou non prendre en compte les renseignements ponctuels donnes en-dehors des 
heures de service public proprement dit ? 
- Quel type de renseignement devra etre donne ct a quel endroit ? 
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On peut envisager de donner au poste de renseignement des renseignements 
bibliographiques demandant une recherche de quelques minutes et de differer les autres, 
dans la mesure ou elles concernent des personnes qui ont souvent 1'occasion de passer 
sur le campus. 
- Peut-on envisager de tenir un poste d'accueil et de renseignements dans la future 
salle de culture generale, notamment pour delivrer les cassettes video ? 
Cela sera sans doute tres difficile. 
- Quel type de renseignement donneront les magasiniers ? 
Leurs fonctions changeront sans doute peu, puisqu'ils se chargeront d'une primo-
orientation qui reste encore a definir, mais le passage de relais avec les bibliothecaires 
se trouvera facilite. Le flux des lecteurs sera, comme maintenant, concentre sur la 
banque de pret. 
Pour clore la seance, un tour de table a ete effectue, lors duquel chacun a pu 
exprimer, s'il ne 1'avait pas encore fait, ses desirs ou ses craintes. Enfin, 1'equipe projet 
a exprime le souhait que chacun dresse une liste des outils dont il pense avoir besoin 
pour tenir les differents postes d'accueil et de renseignement au public. 
156 
Annexe 17 - Reunion avec le tuteur 
Compte-rendu de la reunion entre les membres de 1'equipe projet et le tuteur 
19 fevrier 1998 
Personnes presentes : Anne Mayere, Florence Bodeau, Caroline Fieschi, Yann 
Marchand, Sandrine Turck. 
Objet de la reunion : preparation du premier stage projet (23 au 27 fevrier). 
Realisations : 
-elaboration de deux grilles d'enquete, l'une aupres du personnel et 1'autre 
aupres du public. Comme nous n'avons pas encore visite la bibliotheque, outre les 
modifications eventuelles apportees par Anne Mayere, a laquelle nous avons les 
soumises, l'une et 1'autre grilles sont sujettes a des rectifications, auxquelles il 
conviendra de proceder le plus vite possible, une fois la configuration des lieux 
observee et les premiers contacts pris avec le personnel. 
-mise au point des objectifs du premier stage projet. Nous avons Pintention 
d'effectuer une quinzaine d'entretiens avec le personnel charge de Paccueil et du 
service public, en selectionnant en nombre egal des bibliothecaires et des magasiniers, 
ainsi que quelques CES ; d'observer le comportement du public et du personnel a 
Paccueil et aux banques de renseignement; et enfin de tester le questionnaire destine au 
public grace a une quinzaine d'entretiens preliminaires. 
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Annexe 18 - Gazette des proiets 
De la construction a la reorganisation 
Bibliotheque municipale et interuniversitaire de Clermont-Ferrand : section 
Scienees et Techniaues 
La section Sciences et Tcchniques de la Bibliotheque municipale et interuniversitaire 
de Clermont-Ferrand met cn ceuvre un projet d'extension, introduisant dans cette 
bibliothequc batie sur deux niveaux selon les directives de 1962, un troisieme niveau 
consacre a une salle de culturc generale. Dans ce nouveau cadre, une reorganisation des 
fonctions d'accueil et de renseignement s'impose, tant en ce qui concerne 
1'amenagement des espaces que les taches du personnel liees au service au public. 
L'equipe a ete chargee d'effectuer une analyse de 1'existant. Deux enquetes ont ete 
realisees lors du premier stage : l'une, sous forme d'entretiens, concernait le personnel, 
1'autre, sous forme de questionnaire, s'adressait aux usagers. Elles nous ont permis de 
mieux comprendre le comportement du public et de mieux connaitre les conceptions et 
les pratiques du personnel en matiere de service au public. L'analyse des reponses nous 
amene a centrer notre intervention sur la definition de 1'accueil, du renseignement et du 
role de chacun dans le service au public et sur l'organisation dans le temps de ces 
activites. Conjuguees a 1'observation aux differents postes de travail, ces enquetes nous 
ont conduits a poser les premiers elements d'un diagnostic et a concevoir de nouvelles 
demarches d'investigation. Sur une periode de trois semaines, le personnel a pris note 
des demandes formulees afin d'en etablir la typologie ; parallelement, un questionnaire 
a ete remis aux lecteurs affinant la connaissance de leurs eventuelles difficultes. Les 
elements ainsi recueillis seront completes par une visite d'autres sections de la BMIU, 
la rencontre des directeurs d'UFR et la visite d'une autre bibliotheque scientifique, dont 
les services d'accueil et de renseignement pourraient servir d'exemple. 
Projet conduit par: Florence Bodeau, Caroline Fieschi. Yann Marchand et Sandrine 
Turck. 
Tuteur: Anne Mayere. 
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